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INTRODUCCIÓN 
En el actual mundo empresarial, las organizaciones pueden entrar a competir en 
un mercado específico, se presenta como reto primordial, el que éstas se puedan 
mantener en el lugar competitivo en el cual se encuentren o superarlo. Esto, si el 
entorno en el cual desarrollan sus actividades se encuentra globalizado e 
inundado de información que le permita la utilización de herramientas o 
mecanismos administrativos eficaces, para tal fin (Benchmarking, outsourcing, 
reingeniería, empowerment, planeación estratégica, el proceso de mejoramiento 
continuo, entre otros). Es decir, como toda empresa u organización ha de lograr 
tres (3) grandes objetivos (Supervivencia, crecimiento y la utilidad), las 
instituciones contemporáneas deben ser ágiles para interpretar los cambios 
permanentes que se dan en el entorno, en este sentido, deben aprovechar las 
oportunidades, y esto se logra explotando sus fortalezas. Entonces, se puede 
decir, que sólo utilizando de manera eficaz las diversas herramientas de apoyo 
administrativo, es posible lograr los tres objetivos corporativos. 
Así mismo, se puede establecer, que las organizaciones pertenecientes a todos 
los sectores económicos deben someterse en la dinámica planteada, sin ninguna 
excepción, ya que, éstas deben tener muy en cuenta y de manera imprescindible, 
los principios administrativos. 
Teniendo en cuenta lo hasta aquí anotado, se puede decir, que las organizaciones 
líderes están pensando en forma diferente acerca de sus procedimientos, que ya 
no se ven sólo como simples actividades de producción.' Actualmente, la gerencia 
comprende que existen muchos procesos que emplean materiales, equipos y 
personas para ofrecer diferentes tipos de output y servicios. Estos se denominan 
procesos de la empresa y, en la época presente, son aún más importantes para la 
competitividad que los mismos sistemas de producción. 
Las empresas2, en su mayor parte, han centrado sus principales esfuerzos en 
la tarea de corregir y mejorar su producción. Sólo ahora la gerencia comprende 
que ha estado trabajando en la parte equivocada de la organización. La 
producción, de un producto promedio, corresponde a menos del 10% de su 
valor y la industria de servicios de la cual proviene la mayor parte de los 
empleos, representa el 100% de los procesos de la entidad, durante años se 
han orientado ingentes esfuerzos a medir, controlar, certificar y corregir las 
técnicas de producción. Como consecuencia, los sistemas de la empresa se 
convirtieron en el principal factor de costo para las organizaciones. El resultado fue 
HARRINGTON. H. James. Mejoramiento de los procesos de la empresa. Santafé de Bogotá, Colombia, 1993. McGraw-Hill 
Interamericana, S.A. Pág. xvi 
2 lbíd. Pág. xvi. 
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una estrategia de mejoramiento, conocida como mejoramiento de los procesos de 
la empresa. 
Pasar de una orientación organizacional a una orientación de proceso3 es un 
cambio cultural muy difícil. Esto requiere un replanteamiento fundamental en el 
manejo de la organización. El cambio no es fácil. Todos se manifiestan a favor del 
cambio. Todos piensan que él debe cambiar, que ella debe cambiar, que ellos 
deben cambiar, ¿pero cambiar yo? No hay posibilidad. ¿Por qué necesito 
cambiar? Ya se ha demostrado que ésta es la forma correcta de hacer las cosas. 
El cambio no es un proceso simple. Requiere de una gran cantidad de reflexión, 
un plan bien concebido, un enfoque complejo y un liderazgo constante. 
Vale destacar, que dentro de los conceptos de la Calidad Total (C.T.)4 ha quedado 
suficientemente demostrada la necesidad de la mejora continua. Ishikawa 
defendía la mejora constante, especialmente de pequeñas cosas, pero llevada a la 
práctica como sistema por parte de todas las personas en la organización. La 
filosofía es: «Si cada persona hace pequeñas mejoras de forma constante la 
organización progresa y a la vez se crea un buen clima generado por las ideas o 
sugerencias que aportan los trabajadores a todo nivel dentro de la empresa» este 
tipo de sistema de mejoras es incremental, o gradual, muy apropiado para 
empresas que ya son líderes en el mercado, pero para las que esta en segunda o 
tercera línea o más abajo y quieren cambiar la mejora paso a paso no logra 
producir el incremento de negocio necesario para subir y garantizar el futuro. 
La reingeniería de procesos5 es una herramienta para obtener mejoras 
sustanciales, de forma cuántica o radical partiendo de los procesos clave del 
negocio en lugar de las funciones de la organización. 
La mejora gradual de procesos no es lo bastante rápida ni suficientemente intensa 
como para potenciar el cambio organizacional de forma radical, lo cual necesitan 
la gran mayoría de las empresas6. 
La Calidad Total se complementa y enriquece con la reingeniería7, ya que, ésta 
aporta sistemas de cambios drásticos, partiendo de cero, cuando las necesidades 
de la empresa así lo requieran. 
Ahora bien, el presente estudio centra su atención en una organización que hace 
parte del sector de transporte urbano de pasajeros de la ciudad de Santa Marta, 
específicamente, de la empresa Transporte Bastidas. 
3 !bid., pág. 6 
° SENLLE, Andrés. Reingeniería humana. Barcelona, España. Ediciones Gestión 2000, S.A. pág.86. ISBN 84-8088-145-3 
lbíd., pág. 86. 
Ibid., pág. 86. 
lbíd., pág. 86 
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En esta tradicional empresa de transporte se buscó realizar un análisis de cargos, 
procesos y funciones, que permitan establecer de manera ciara, exacta y concisa, 
una nueva organización en todas y cada una de las áreas funcionales de la 
organización, a través de la cual se logre un mejor desarrollo y posicionamiento 
competitivo, de la misma en el sector transportador de la ciudad. 
Lo anterior, tiene como base las referencias dadas por un socio de la empresa de 
transporte, quien ha establecido la no existencia de un manual de funciones 
adaptado a los nuevos modelos de administración organizacional y acorde los 
cargos existentes en la entidad, así como también la poca claridad que posee la 
estructura organizacional en cuanto a los niveles jerárquicos y la continua 
inconsistencia de sus planes y programas basados en una baja cultura 
organizacional, lo cual hace que sus objetivos corporativos se vean directamente 
afectados. 
0.1 PLANTEAMIENTO Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
0.1.1 Planteamiento del problema. La empresa de transporte urbano 
"Transporte Bastidas", ha venido presentando un estancamiento en su nivel de 
crecimiento y desarrollo económico y social, debido a la forma como sus directivas 
la han administrado últimamente: y lo cual no está acorde con la realidad actual 
del sistema y mundo empresarial, realizando así las diversas labores (prorp) 
de producción ylo prestación del servicio, bajo condiciones tradicionales, no 
permitiendo así a la organización, realizar los cambios pertinentes con el avance y 
desarrollo constante de las empresas. 
Con lo anterior se establece, como problema principal, el desconocimiento de las 
directivas de la empresa de otro sistema administrativo diferente al tradicional, lo 
que ha generado situaciones de riesgo para la sociedad. 
0.1.1 Formulación del problema. De acuerdo a lo anteriormente expuesto, los 
autores plantean el siguiente interrogante: ¿Estarán dadas las condiciones 
necesarias para realizar el proceso de reorganización en la empresa? ¿Cuál será 
el nivel de crecimiento y desarrollo competitivo de la organización, a través de la 
adopción e implementación del Pian de Desarrollo Estratégico? 
0.2 OBJETIVOS 
0.2.1 Objetivo general. Reorganizar administrativamente la empresa de 
transporte urbano "Transporte Bastidas S. en C. A.", de la ciudad de Santa Marta 
a través del diseño y formulación de políticas, estrategias y procedimientos que 
conlleven al mejoramiento de los procesos de la organización. 
BOLAÑO Mier, Fredy. Socio Accionista Transporte Bastidas. 
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0.2.1 Objetivos específicos 
Realizar un estudio a la estructura organizacional de la empresa. 
Realizar un diagnóstico a la empresa Transporte Bastidas S en C. A. 
Diseñar el Pian de Desarrollo Estratégico de la empresa transportadora. 
Rediseñar el manual de funciones y de procedimientos que permitan mejorar 
los procesos en la empresa. 
0.3 DELIMITACIÓN DEL ESPACIO TEMPORAL Y GEOGRÁFICO DE ESTUDIO 
0.3.1 Delimitación Del Espacio Temporal. El periodo histórico sobre el cual se 
desarrolló la investigación correspondió al año 2002 y lo corrido del 2003. 
0.3.2 Delimitación del espacio geográfico. Las oficinas de la empresa 
Transporte Bastidas S. en C.A., se encuentran localizadas en la Avenida del 
ferrocarril No. 39 A — 112 del barrio La Lucha, de la ciudad de Santa Marta, capital 
del departamento del Magdalena, y ubicada geográficamente en los 11' 14 50" de 
latitud Norte y 74' 12' 06" de Longitud Oeste; su altura sobre el nivel del mar es de 
2 metros y una temperatura promedio de 28° C, limita al norte y al oeste con el 
Mar Caribe, al sur con los municipios de Ciénaga y Aracataca, al este con las 
Estribaciones de la Sierra Nevada de Santa Marta y el departamento de la Guajira. 
0.3.3 Duración real. El tiempo real de la investigación de este trabajo será de 
ciento cinco (105) días, contados a partir de la aprobación del anteproyecto por 
parte del Comité de Memoria de Grado. 
0.3.4 Forma de observar la población. La forma como se observará la 
población, será en forma general sobre los elementos que conformaron la 
muestra, ya que, de lo que se trató fue de identificar las causas reales de los 
hechos enunciados con anterioridad y que por ende requirieron de un estudio 
bastante claro, con información confiable, bajo el método de investigación, 
descriptivo-participativa, basado en estudios exploratorios, que permitió, de 
acuerdo a los resultados obtenidos, plantear recomendaciones al personal 
directivo de TRANSPORTE BASTIDAS S. en C.A., que ayuden a mejorar el 
servicio de atención al cliente del portafolio de servicios ofrecidos por la empresa. 
Para el desarrollo de la investigación, se procedió a escoger una muestra al azar 
representativa de la población, y para ello se utilizó la fórmula estadística para 
estimar una proporción de la población, con un determinado nivel de confianza, la 
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cual será la misma que se utiliza para calcular la muestra cuando la población es 
infinita9. 
P(1 -P) 
n 
E2 + P(1 - P) 
Z2 N 
Donde 
n = Tamaño necesario de la muestra. 
P = Proporción de la población que posee la característica de interés (P = 0.5) 
Z = número de unidades de desviación estándar en la distribución normal, que 
producirá el grado deseado de confianza (para una confianza del 95%, Z = 
1.96) 
E = Error o máxima diferencia entre la proporción muestral y la proporción de la 
población que estamos dispuestos a aceptar en el nivel de confianza que 
hemos señalado (E = 0.05%) 
Entonces: 
0.5(1 -0.5) 
n - - 31 encuestas 
(0.05'2 + 0.5(1 - 0.5)  
(1.96)2 150 
n = 31 encuestas dirigidas a los clientes o usuarios internos de la empresa 
TRANSPORTE BASTIDAS, de los cuales, el 9,67% de la muestra corresponde al 
nivel directivo de la empresa objeto de estudio (3), y el 90,33% restante de la muestra, 
pertenece al recurso humano del nivel operativo de la organización. 
Las variables de análisis que se estudiaron durante la investigación fueron: 
Variable dependiente (y). La variable dependiente, señalada en este trabajo de 
investigación, fue: 
Reorganización administrativa y organizacional de la empresa TRANSPORTE 
BASTIDAS, basado en el diseño y aplicación del Plan de Desarrollo Estratégico. 
Variables independientes (X). Como variables independientes se han 
establecido las siguientes: 
WEIERS, Ronald M. Investigación de Mercados. México, 1986. Prentince - Hall Hispanoamericana. S.A. p 123. ISBN 968-
880-066-X. 
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Demográficas. En ella se tendrán en cuenta: El ciclo de vida familiar, del 
recurso humano, religión, factores sicológicos (motivacionales). 
Socio-culturales. Nivel de educación y cultura, del recurso humano que 
labora en la empresa TRANSPORTE BASTIDAS S. en C.A. 
Económico. Nivel de ingresos promedio por servicios prestados, costos y 
gastos de funcionamiento de la organización. 
Político y Legal. Todas los factores que regulan la actividad transportadora 
de pasajeros en todo el territorio colombiano, en especial de las empresas 
de Tránsito y Transporte en el Distrito de Santa Marta. 
La recolección de la información tuvo como base la técnica de las encuestas, las 
cuales se les realizó a los clientes o usuarios internos de la organización; la fuente 
de información secundaria se obtendrá a través de la revisión de material 
bibliográfico referente al tema, consultas a través de la Internet, folletos de la 
empresa TRANSPORTE BASTIDAS S. en C.A., entre otros. 
0.4 IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION 
Los paradigmas de hoy indican que la crisis en las empresas no sólo se deben al 
aspecto económico, aun cuando es preciso aclarar que esta situación es 
clasificada como una de las más importantes. No obstante, se observa en las 
organizaciones, además de lo anteriormente señalo, se da la presencia de dos 
aspectos fundamentales (el administrativo y la cultura corporativa), y que afectan 
de una u otra forma las finanzas de la empresa. Para lo cual, se le debe dar igual 
importancia que a la crisis económica, por lo que hacen parte de todo el sistema 
organizacional. 
La crisis administrativa, está directamente relacionada con la falta de idoneidad en 
la estructura organizacional de la empresa, los procesos de planeación, las 
políticas y normas, la toma de decisiones, los procesos de selección e inducción 
del personal y los programas de capacitación y entrenamiento. Cada vez que se 
detecten inconsistencias en este sentido se le debe diagnosticar como un 
problema administrativo. 
La dificultad existente en la cultura corporativa, por lo general, se presenta cuando 
el recurso humano de una organización, en el cumplimiento de sus funciones no 
evidencia eficiencia en la práctica de los principios y valores organizacionales, así 
mismo, cuando los procesos de Socialización, el momento de la verdad, los 
sistemas de información, el direccionamiento estratégico y el nivel de educación y 
conocimiento de sus colaboradores, no llenan las expectativas de la organización. 
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En razón de lo anteriormente expuesto, los proponentes del presente proyecto, 
justifican la realización del mismo, en cuatro (4) razones en particular: 
Realizar un aporte a la empresa Transporte Bastidas S. en C. A., 
incorporándola a las nuevas tendencias administrativas, que el entorno le exige a 
las organizaciones contemporáneas. 
Es necesario elevar el grado de formalidad o de organización de la 
empresa, aspecto este, que le permitirá ser una empresa eficiente en los procesos 
de planeación y toma de decisiones. Al lograrse la eficiencia y calidad 
administrativa y organizacional, su competitividad ante las tres (3) organizaciones 
restantes que conforman el sector (Coostransmag Ltda., Rodamar S.A., y Rodatur 
S.A.), será mayor, suscitando esto, grandes beneficios de rentabilidad y liquidez 
para los accionistas de Transporte Bastidas S. en C. A. 
Hacer una contribución a un sector que beneficia la economía Distrital de 
Santa Marta, permitiendo con la prestación de sus servicios, la movilización de 
más de cuatrocientos mil samarios. 
La experiencia que los autores obtuvieron en el desarrollo de la 
investigación se convierte en un gran valor para los mismos, además, de la 
oportunidad que Transporte Bastidas S. en C. A. les ofrece para materializar los 
conocimientos adquiridos. 
0.5 MARCO TEÓRICO Y LEGAL 
0.5.1 Marco teórico. 
No hay evolución sin cambio. Necesitamos nuevas ideas, nuevos estilos de 
mando, nuevas actitudes, nuevas percepciones, nuevas estructuras, nuevos 
enfoques y nuevos valores. Sobre todo, nuevos valores. 
Frye, «Inaugural Adres>> 
Las empresas están cada vez más preocupadas por el cambio"). El cambio está 
cada vez más presente. En la actualidad no se deja de hacer referencia a la 
reestructuración, reorganización, reorientación; no se para de evocar a las nuevas 
tecnologías, a las nuevas formas de distribución, a las fusiones y compras, a los 
cambios de mentalidad. Fenómenos que en el pasado eran excepcionales se han 
convertido en banales. Ninguna empresa se escapa de esta tendencia. Se 
desarrollan y se desenvuelven en entornos que cambian rápida y constantemente. 
Una empresa puede provocar el cambio o sufrirlo; pero necesita un cambio. 
'° GROUARD, Benott; MESTON, Francis. Reingeniería del cambio. Diez claves para transformar la empresa México, 1996. 
Alfaomega Grupo Editor, S.A. de C.V. Pág. 5. ISBN 970-15-0147-0 
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El cambio no es un estado "natural" para las empresas". Éstas están hechas para 
funcionar, no para cambiar; la finalidad de una empresa es producir, vender, 
satisfacer sus clientes y remunerar a sus accionistas. Actualmente, el 
funcionamiento no es sinónimo de cambio sino al contrario. Las empresas se 
esfuerzan por luchar contra el desorden interno, contra la entropía, mientras que el 
cambio supone el desorden, el desequilibrio, la inestabilidad. Los medios de los 
que disponen son adaptados al funcionamiento y no al cambio. Los sistemas 
existentes sirven para hacer funcionar la empresa en su estado: organización de 
procesos, definición de sus tareas y funciones, sistemas de control y de previsión, 
etc. Todo converge a apuntalar la situación presente. 
Las empresas que mejor han perfeccionado su organización y su funcionamiento 
son además aquellas que mayores dificultades tienen para cambiar12. Su 
perfección las paraliza. Todo está organizado, previsto, controlado, ordenado, pero 
sus capacidades de reacción y de adaptación a los estímulos externos son muy 
limitadas. Pueden efectuar fácilmente los ajustes necesarios para el ejercicio de su 
actividad, pero no pueden llevar a cabo una transformación en profundidad. Las 
modificaciones del proceso presupuestario, del organigrama de la organización, 
del sistema informático, etc., pueden ser absorbidas fácilmente, al contrario de la 
puesta en marcha de un nuevo modo de relación con los clientes o de un nuevo 
modo de compartir la información, que reclaman cambios en profundidad a todos 
los niveles, incluso en la manera de actuar y pensar. 
La empresa vive en un ambiente de evolución continua". Las necesidades de sus 
clientes se modifican, sus competidores introducen nuevos productos, los cambios 
de legislación alteran las reglas del juego, la evolución de las costumbres 
engendran nuevas expectativas de los clientes. 
La empresa debe concebir y poner en marcha una estructura y un mecanismo" 
cuyo papel será precisamente el de propiciar y acelerar la transformación. Es lo 
que se denomina "catalizar", por analogía al término científico catálisis. La catálisis 
es la aceleración de la velocidad de una reacción química bajo la influencia de un 
agente llamado catalizador. Catalizar el proceso de cambio es, por lo tanto, 
acelerar el cambio en la empresa bajo la influencia de una organización y de un 
funcionamiento concebido a tal efecto. 
La organización15 que hace posible el hecho de catalizar el proceso de cambio 
permite: 
lbíd.. Pág. 7. 
12 bid., Pág. 7. 
" lbíd., Pág. 85. 
14 !bid. Pág. 85. 
15 lbíd. Pág. 86. 
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Asegurar que el conjunto de las unidades y otras secciones o departamentos 
afectados asignen los recursos idóneos y los tiempos necesarios; 
Aportar las competencias y los apoyos metodológicos apropiados; 
Coordinar el conjunto de las acciones de cambio; 
Generar la participación requerida; 
Se propone un tipo de organización y de funcionamiento que, en la gran mayoría 
de los casos, permite alcanzar los objetivos buscados (ver figura 1) 
Esta organización es elaborada cuando los ejes de mejoras han sido definidos, es 
decir al final de la movilización, justo antes del lanzar la fase de materialización. 
Durante la fase de la "movilización" solamente actúan el comité ejecutivo del 
cambio y el equipó del cambio a fin de asegurar un buen desarrollo. Esta 
organización formal se adapta en el caso de un cambio importante con ruptura, 
contrariamente a un cambio lento y continuo. En este último caso, la organización 
se reducirá al equipo del cambio. 
Fuente: Tomado de la obra "Reingeniería del cambio" 
Ilusiones de la reorganización". La receta usual para hacer más 
competitiva una compañía consiste en reducir la distancia entre quienes toman las 
IR 
 Disponible en Internet en: http://www.dewrenci.com/jmalave. Pág. 1 
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decisiones y el cliente, e impulsar el espíritu empresarial en cada parte de la 
organización. Para ello, se tiende a la creación de unidades de negocios 
autónomas (por tipos de productos o mercados) que reportan al nivel corporativo. 
Pero la nueva estructura no resulta todo lo eficiente que se espera, pues cada 
unidad requiere su propio personal y sus propios sistemas. El caso de la función 
financiera es uno de los más reveladores. Sea cual fuere la forma de la 
organización, hay que producir números, mantener registros contables, consolidar 
estados financieros, calcular y pagar impuestos. Esto requiere reglas cuya 
aplicación es más difícil en una "democracia" que en las antiguas "autocracias". 
LA PROMESA17. Los costos de la función financiera son ocasionados por 
los complejos procesos que implica, los controles excesivos, los conflictos 
organizacionales y la insuficiente inversión en tecnología. ¿Es posible hacer más 
eficiente la gerencia de finanzas? Mediante la reingeniería es posible transformar 
el papel de las finanzas en la organización. Actividades rutinarias como 
procesamiento de transacciones y presupuesto consumen la mayor porción de los 
recursos destinados a finanzas. El problema no es sólo reducir costos, sino 
dedicar mayores recursos y tiempo a actividades que agreguen valor al negocio, 
que sirvan de apoyo a los procesos de decisión (análisis de costos y planificación 
financiera). 
La tecnología de información brinda la oportunidad de automatizar las tareas 
rutinarias. Un ejemplo clásico es el procesamiento de los pagos. La unidad de 
negocios recibe una factura del proveedor. Esta debe ser revisada, para asegurar 
que corresponda a los bienes recibidos. Luego la factura es enviada al nivel 
central para su aprobación. Frecuentemente, el proceso se complica porque falta 
algún trámite. Finalmente, cuando todos los pasos han sido cumplidos, se emite el 
cheque y se le envía al proveedor. Esto puede simplificarse considerablemente 
mediante un sistema on-line. Al recibirse los bienes se revisa la factura, se 
autoriza el pago, se envía el cheque y se registra automáticamente la transacción. 
El resultado es que puede reducirse el personal a la mitad y los costos en 75 por 
ciento. Además, los proveedores reciben su pago más rápido, lo cual mejora las 
relaciones con ellos. 
LOS PROBLEMAS18. Pero esta no es toda la historia. En la mayoría de los 
casos, la falta de automatización es sólo parte del problema. El hecho de que algo 
le ahorre dinero a la compañía no significa que los gerentes lo vayan a aceptar 
gustosa e inmediatamente. Las mayores resistencias parecen deberse a que los 
gerentes ven el cambio como una expropiación, como una pérdida de poder. 
Eventualmente, el ahorro y la mayor eficiencia terminan ganando la batalla, sobre 
todo cuando los gerentes se dan cuenta de que pueden dedicar más tiempo a 
otras actividades. Pero el proceso puede tardar años en mostrar sus bondades y 
'7 !bid. Pág. 2 
18 lbíd. Pág. 2 
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los ahorros pueden no ser tan impresionantes como se esperaba. Al compararse 
con otras compañías (que también están tratando de reducir sus costos) pueden 
descubrir que siguen lejos de alcanzar a las más eficientes. 
Limitar el esfuerzo de cambio a una reducción de costos no resuelve los 
problemas. Además de crear otros, las iniciativas de reducción de costos tienden a 
convertirse en una "adicción": una vez emprendida la primera se repite una y otra 
vez. Por lo general, se emprenden en tiempos de crisis ("como respuesta a"), no 
se dispone de información oportuna y adecuada sobre los costos y no se aprende 
a manejarlos de manera efectiva. Las iniciativas no forman parte de una estrategia 
global; por lo cual áreas que deberían tener más recursos resultan recortadas y 
otras que no son eficientes obtienen más recursos de los que deberían. Se pone el 
énfasis en la tecnología y se ignora la gente. Es poco probable que los cambios 
sean permanentes, si quienes van a ponerlos en práctica no los entienden ni 
participan en su diseño. 
EL MITO DE LA REORGANIZACIÓN19. Los gerentes están siempre 
bombardeados por una variedad de "soluciones", cuya puesta en práctica no 
siempre es exitosa debido a que los conceptos se presentan superficialmente y no 
se entienden sus implicaciones. En la sucesión de modas de reorganización se 
encuentran: gerencia, innovación y rediseño de procesos, rectificación 
(rightsizing), reducción (downsizing), simplificación (deiayering), reingeniería y 
reestructuración. Estas etiquetas pueden agruparse en dos categorías: 
Reestructuración: iniciativas para reducir el tamaño de la organización (el 
número de empleados), el tamaño de las unidades o el número de niveles 
jerárquicos. La rectificación no es más que un eufemismo. 
Reingeniería: iniciativas para reconfigurar las operaciones o acelerar los 
procesos, con el fin de servir mejor a los clientes y mejorar el desempeño de la 
organización, en términos de costos, calidad, servicio y rapidez. 
Ambos tipos de iniciativas responden a presiones y fuerzas a las que se ven 
sometidas las empresas, para sobrevivir o imponerse a una competencia cada vez 
más intensa. Su principal debilidad es que ignoran sus efectos sobre la 
organización y, en especial, sobre los empleados. 
lbíd. Pág. 3. 
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Tabla 1. Tipos básicos de iniciativas de reorganización: 
Rasgos 
Metáforas 
Objeto 
Racionalidad Supervivencia 
Criterios de desempeño Eficiencia 
Método Análisis de índices 
Beneficios Reducción de costos 
Peligros Trauma organizacional 
Fuente: adaptado de R.W. Keidel, "Rethinking 
Management Executive, Vol. 8. No. 4. 1994. 
Reingeniería 
Gerencia de procesos 
Innovación de procesos 
Rediseño de procesos 
Operaciones y sistemas de trabajo 
Competitividad 
Eficiencia y satisfacción del cliente 
Análisis de procesos 
Simplificación y aceleración d 
operaciones 
Ansiedad organizacional 
organizational design", Academy of 
Reestructuración 
Simplificación 
Rectificación 
Reducción 
Unidades y niveles jerárquicos 
El interés en transformar las organizaciones2° para lograr mayor velocidad de 
respuesta, menores costos y mayor calidad, ha tomado las características de un 
"mito". Muchas empresas siguen sin obtener los beneficios esperados, porque 
intentan imponer nuevos procesos sobre viejas infraestructuras: 
Mantienen los estilos de liderazgo tradicionales. 
Los empleados continúan desempeñando las mismas funciones. 
La medición del desempeño sigue siendo funcional, con planes y 
presupuestos definidos verticalmente. 
Mantienen la ubicación física de los empleados, los esquemas de 
remuneración y las normas de entrenamiento. 
El resultado es que los nuevos equipos de trabajo tienden a desintegrarse, los 
procesos no resultan efectivos y, al final, nadie quiere oír hablar de la 
reorganización. El esfuerzo termina en una "des-ingeniería", en lugar de una "re-
ingeniería". 
Las compañías que han logrado transformaciones más exitosas21, aparte de 
comunicar efectivamente las razones para el cambio, reconocen la necesidad de 
combinar el énfasis en los procesos con el desarrollo de disciplinas básicas. La 
función financiera (en especial, las actividades de apoyo a las decisiones y a la 
estrategia corporativa) es una disciplina básica para los negocios como son, por 
ejemplo, los conocimientos de ingeniería para innovar y diseñar productos o de 
mercadeo para comercializar productos de manera eficaz y eficiente. Hay que 
repetirlo una y otra vez: el énfasis en los procesos permite a las empresas 
adecuarse a los clientes de hoy, mientras que las capacidades que brindan estas 
20 
 lbíd. Pág. 4. 
21 
 lbíd. Pág. 5. 
22 
disciplinas permiten prever o inventar los productos y los clientes del mañana. 
Reducir o "aplanar" la organización y desmontar las estructuras funcionales puede 
ser una receta para el fracaso. El reto es combinar la flexibilidad y la velocidad de 
respuesta con el conocimiento y la experiencia que permiten desarrollar las 
disciplinas funcionales y que cada unidad de negocios por separado no 
desarrollaría. 
Un aspecto importante en el proceso de reingeniería, es el rediseño rápido22 y 
radical de los procesos estratégicos de valor agregado — y de los sistemas, las 
políticas y las estructuras organizacionales que los sustentan- para optimizar los 
flujos del trabajo y la productividad de una organización. 
Un proceso (figura 2) es una serie de actividades relacionadas entre sí que 
convierten insumos en productos y/o servicios. Los procesos se componen de tres 
tipos principales de actividades: las que agregan valor (actividades importantes 
para los clientes); actividades de traspaso (las que mueven el flujo de trabajo a 
través de fronteras que son principalmente funcionales, departamentales u 
organizacionales); y actividades de control (las que se crean en su mayor parte 
para controlar los traspasos a través de las fronteras mencionadas) 
Figura 2. ¿Qué es un proceso? 
Proveedor 
Actividades 
Existen varias tendencias importantes que se están presentando hoy en el 
ambiente de los negocios con respecto a la reingeniería: 
La reingeniería es la iniciativa número uno que toman altos ejecutivos para 
alcanzar sus metas estratégicas. 
La competencia, la rentabilidad y la participación de mercado son las 
cuestiones que con mayor frecuencia mencionan los altos ejecutivos para 
apelar a la reingeniería de procesos. (figura 3) 
La mayoría de los ejecutivos esperan ver resultados de la reingeniería de 
procesos en un año o menos. 
22 MANGANELLI, Raymond L.; KLEIN, Mark M. Cómo hacer reingeniería. Bogotá, Colombia, 1994. Editorial Norma S.A. 
Pág. 8. ISBN 958-04-3025-X 
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Casi la mitad de los ejecutivos apelan a un programa de reingeniería si 
puede afectar a por lo menos el 10% de sus ingresos o gastos; casi el 90% 
de los ejecutivos apelarán a la reingeniería si va a afectar al 25% de 
ingresos o gastos. 
Casi las dos terceras partes de los esfuerzos de reingeniería son 
interdepartamentales y transfuncionales; el consenso es que entender los 
mercados y a los clientes es el proceso más crítico de rediseñar para la 
mayoría de los ejecutivos. 
Las metas de la empresa, tales como aumento de la rentabilidad, aumento 
de satisfacción de los clientes, disminución de costos y aumento de 
ingresos, son más importantes para los ejecutivos en la reingeniería que las 
metas de proceso tales como aumentar la precisión y la rapidez. (figura 4) 
El impacto organizacional de la reingeniería y el tiempo que se tarda en 
rediseñar son más importantes que el riesgo o costo de rediseñar cuando 
los ejecutivos están pensando en patrocinar un proyecto de reingeniería. 
Figura 3. Razones mencionadas por los altos ejecutivos para apelar a la 
reingeniería de procesos (RP) 
Respuesta de Base de datos 
Participación 
de mercado/ 
Rentabilidad 
Precio de Tecnologia acciones Competencia 
Más importante  Menos importante 
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Figura 4. Metas más importantes para las organizaciones. 
Las más importantes 
Aumento de la rentabilidad 
Aumento de satisfacción de los clientes 
Disminución de costos 
Aumento de ingresos 
Mejora de la calidad 
Mejora de la productividad 
Aumento de la participación en el mercado 
Las menos importantes Aumento de la precisión 
Aumento de la rapidez 
La reingeniería responde a la evolución de las tendencias en el ambiente de los 
negocios donde fallan programas de mejora incremental más tradicionales. En 
muchos casos sólo la reingeniería promete un cambio suficientemente rápido y 
radical para mantenerse a tono con el cambiante ambiente de los negocios. 
0.5.2 MARCO LEGAL 
Ley 769 de agosto 6 de 2002. Código Nacional de Tránsito Terrestre. 
Decreto 770 de 2.001, Alcaldía Distrital de Santa Marta. Por el cual se 
adopta el sistema tarifario de transporte público, en el Distrito Turístico, 
Cultural e Histórico de Santa Marta 
Resolución 4350 del 31 de Dic de 1.998. Mintransporte. A través de la cual 
se adoptan los indicadores para la aplicación de las tarifas del servicio de 
transporte en Colombia. 
Resolución No. 0883 del 31 De Diciembre de 2001. Por medio del cual se 
fijan los valores de los derechos que se causen por los trámites y demás 
servicios ante Indistran. 
Decreto 1173 de 1999. 
Ley 443 de 1998. 
Decreto Reglamentario 1572 de 1998. 
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Decreto Reglamentario 1173 de 1999 
Decreto Ley 1568 de 1998. 
Decreto 2507 de 1998. 
0.5.3 Antecedentes. El sector transportador se constituye hoy por hoy en un 
elemento dinamizador de la economía de un país, es claro que los grandes 
dividendos en las empresas llevan intrínseco un medio de transporte (fluvial, 
férreo, terrestre, aéreo o marítimo). 
En Colombia el transporte urbano de pasajeros es una de las industrias más 
importantes del país, ya que, es un medio utilizado día a día, y con su aporte 
económico a las ciudades donde operan coadyuvan considerablemente al 
crecimiento y desarrollo económico de la región y en general del país-, connotado 
en el producto interno bruto (PIB). 
En atención a que el objeto de la investigación fue el realizar una reorganización 
administrativa a la empresa Transporte Bastidas, la cual tiene como misión 
fundamental satisfacer las necesidades de traslado urbano de los habitantes de la 
ciudad de Santa Marta, se hace necesario que se introduzca al lector a la historia 
de esta organización. 
Primera Etapa. Transporte Bastidas es el producto de una reunión que en el año 
de 1.946 sostuvieron los señores: Enrique Bolaños, Andrés Cuello y Miguel 
Castillo, quienes tuvieron la idea de crear una empresa de transporte, la cual 
llamaron Transporte Bastidas Ltda. En sus inicios, la oficina estaba localizada en 
la Calle 10 con Carrera 13 de esta ciudad. 
La prestación del servicio se comenzó a dar con seis (6) buses; los cuales tenían 
como ruta principal el Centro, María Eugenia y el Mercado. 
Transporte Bastidas era una organización de carácter Limitado, donde la 
prestación de sus servicios también abarcaba el transporte de carga a nivel 
nacional, para entonces, se constituía en un segmento de mercado fuerte. 
Los vehículos que ofrecían el servicio de transporte urbano eran camiones 
transformados en buses, los cuales, en ocasiones cubrían la ruta Santa Marta — 
Ciénaga. 
Tomado de comentarios realizados por las diversas autoridades civiles (Presidentes. Ministros, Congresistas, 
Gobernadores, Diputados, Alcaldes y Concejales), y directivos de gremios económicos de Colombia y el mundo. 
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La estructura organizacional de Transporte Bastidas estaba constituida por: Un 
gerente general, un gerente de carga, un gerente operativo, una secretaria, un 
contador de medio tiempo, un despachador y seis (6) conductores. 
Segunda Etapa. Transporte Bastidas quien al iniciar estaba constituida como 
empresa Ltda., quiso aumentar su cobertura; en acuerdo a esto y según 
requerimientos del Ministerio de Transporte, esta pasó a ser Transporte Bastidas 
Sociedad en Comandita por Acción (S. en C. A.) 
Esta decisión le permitió incrementar su parque automotor y por consiguiente, 
cumplir su cobertura. Actualmente, Transporte Bastidas cuenta con 142 vehículos 
microbuses, de los cuales ciento veinte (120) se encuentran prestando sus 
servicios. 
La estructura administrativa actual de Transporte Bastidas, se encuentra 
conformada por: Un Gerente General, Un Gerente Administrativo (cargo 
suspendido), Un Secretario General, Un Asesor Jurídico, Un Asesor Técnico 
Operativo, Comité Administrativo, Comité Paritario de Salud Ocupacional, Comité 
de Personal; la División financiera está integrada por un Jefe de División, un 
Contador y un Tesorero. 
La división operativa está integrada por un (1) jefe de ruta, cinco (5) controladores 
y ciento treinta y tres (133) conductores. 
En el área de Servicios Generales existe un (1) mensajero, un (1) auxiliar de 
servicios y una (1) aseadora. 
En el mercado del sector, Transporte Bastidas tiene que competir en la ciudad de 
Santa Marta con las empresas Cootransmag Ltda., Rodamar S.A. y Rodatur S.A. 
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1 ANÁLISIS DE LAS ENCUESTAS 
1.1 ENCUESTAS REALIZADAS A LOS INVERSIONISTAS WO DIRECTIVOS 
DE TRANSPORTE BASTIDAS 
De acuerdo a la investigación, se pudo observar claramente una distribución 
organizacional en la empresa, tal y como lo señalaron el 100% de los directivos de 
la organización encuestados, (ver tabla 2); de igual forma, presenta una estructura 
organizacional definida (tabla 3), pero muy vertical y con cargos que deben estar 
en la segunda línea de mando, tal es el caso de las secciones de Tesorería y 
Presupuesto y la de Servicios Generales (ver figura 20). 
Tabla 2. Existencia de una distribución organizacional de la empresa. 
iTEMS No. Directivos Porcentaje (%) 
Si 3 100 
No O O 
TOTAL 3 100 
Fuente: Los autores. 
Figura 5. Existencia de una distribución organizacional de la empresa 
100% 
. 
0% 
O Si •No 
Fuente: Los autores. 
Tabla 3. Existencia de una estructura organizacional (organigrama) en la empresa. 
ITEMS No. Directivos Porcentaje (%) 
Si 3 100 
No O O 
TOTAL 3 100 
Fuente: Los autores. 
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100% 0% 
O Si lallo 
Figura 6. Existencia de una estructura organizacional (organigrama) en la 
empresa. 
Fuente: Los autores. 
Con relación a la existencia de la Misión, Visión, los Principios y los Valores, el 
100% de los directivos de la empresa Transporte Bastidas S.C.A., expresó que en 
la organización existe un direccionamiento estratégico definido. (ver tabla 3) 
Tabla 4. Existencia del direccionamiento estratégico en la empresa. 
Si 
No 
TOTAL 
ÍTEMS 
 
No. Directivos Porcentaje (%) 
3 100 
o 
100 
    
Fuente: Los autores. 
Figura 7. Existencia del direccionamiento estratégico en la empresa. 
Fuente: Los autores. 
Así mismo, y de acuerdo lo señalado por el 100% de las directivas de la empresa, 
se pudo constatar la existencia de un Manual de funciones y de procesos en la 
empresa Transporte Bastidas S.C.A., así como también el Manuales de Medicina, 
Higiene y Seguridad Laboral. (ver tabla 4) 
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Tabla 5. Existencia del manual de funciones y procesos, y del de medicina e 
higiene y seguridad laboral en la empresa. 
ÍTEMS No. Directivos Porcentaje (%) 
Si 3 100 
No O O 
TOTAL 3 100 
Fuente: Los autores. 
Figura 8. Existencia del manual de funciones y procesos, y del de medicina e 
higiene y seguridad laboral en la empresa. 
O Si Mislo 
Fuente: Los autores. 
Muy a pesar de la existencia de los Manuales de Función y Procesos, de 
Medicina, Higiene y Seguridad Laboral, del Direccionamiento Estratégico, de la 
Estructura Organizacional, se pudo observar como el recurso humano de la 
organización no tiene conocimiento de ellos, ya que, éstos fueron diseñados para 
ser presentados ante las autoridades del Tránsito y Transporte, pero no han sido 
revelados a los trabajadores, situación ésta, que ha permitido, que el cuerpo 
administrativo de la organización, se muestre dispuesto a adoptar todas estas 
herramientas de valioso servicio para el desarrollo, crecimiento y posicionamiento 
competitivo de la organización en el sector transportador de pasajeros en el 
Distrito Turístico, Cultural e Histórico de Santa Marta. (ver tabla 5) 
Tabla 6. Disposición de las directivas por adoptar el Plan de desarrollo estratégico, 
los manuales de función y procesos, de medicina, higiene y seguridad laboral, 
Interno de trabajo. 
ÍTEMS No. Directivos Porcentaje (%) 
Si 3 100 
Is4U 
TOTAL 
 
0 u^ 
100 
Fuente: Los autores. 
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Figura 9. Disposición de las directivas por adoptar el Plan de desarrollo 
estratégico, los manuales de función y procesos, de medicina, higiene y seguridad 
laboral, Interno de trabajo. 
Fuente: Los autores. 
De acuerdo a lo expresado por los directivos encuestados, la empresa posee un total 
de ciento cincuenta (150) personas que conforman el recurso humano de ella, el cual 
se encuentra distribuido de la siguiente manera: 
Once (11) del área administrativa. 
Ciento treinta y nueve (139) del área operativa —Conductores, controladores, 
jefes de rutas- 
De igual manera, la empresa Transporte Bastidas, S.C.A., produce anualmente un 
promedio de cuarenta y cinco (45) empleos indirectos, los cuales conforman el grupo 
de relevos de los conductores adscritos a la empresa. 
En el aspecto referente a los aspectos tecnológicos, según lo expresado por la 
totalidad de los directivos encuestados, la empresa posee los sistemas de información 
computarizados necesarios para la prestación del servicio, el control de resultados, y 
con la utilización de software especializados, sobre todo en el área contable, y que le 
permite llevar un adecuado control de inventarios, gracias también, a la contratación 
de personal idóneo para los cargos. 
Un factor fundamental en la prestación del servicio de transporte urbano de pasajeros, 
es la existencia de políticas claras, como lo aseveró el 100% de los directivos de la 
organización. (ver tabla 6) 
Tabla 7. Existencia de políticas claras en la prestación del servicio. 
iTEMS No. Directivos Porcentaje (%) 
Si 3 100 
No O O 
TOTAL 3 100 
Fuente: Los autores. 
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Figura 10. Existencia de políticas ciaras en la prestación del servicio. 
Fuente: Los autores. 
La prestación del servicio de transporte urbano de pasajeros, lo ofrece la empresa en 
el ámbito local; a nivel nacional; tiene adscritos algunos camiones de carga, según 
respuesta de los directivos de Transporte Bastidas S.C.A. 
Por último, de acuerdo a las directivas de la organización, el servicio que ella ofrece 
en la ciudad de Santa Marta, tiene como canal de comercialización el directo, el cual 
consiste en que el servicio es adquirido directamente por el cliente o usuario, sin la 
intervención de ningún tipo de intermediario. 
1.2 ENCUESTAS REALIZADAS AL RECURSO HUMANO DE TRANSPORTE 
BASTIDAS 
Basados en algunas de las respuestas dadas por las directivas de la organización, se 
procedió a indagar a los trabajadores de la misma, acerca del conocimiento dei 
Direccionamiento Estratégico, del Manual de Funciones y Procesos, del Reglamento 
de Medicina, Higiene y Seguridad Laboral, el 28,57% de los encuestados expresó 
conocerlos, ya que, al instante de entrar a formar parte de la empresa, le es entregado 
para que éstos se identifiquen y conozcan sus derechos, deberes y responsabilidades 
para con la empresa; entre tanto, el 71,43% desconoce totalmente estas herramientas 
tan importantes para la seguridad del recurso humano y el normal cumplimiento de las 
actividades de la empresa, en pro de un mejor desarrollo y posicionamiento 
competitivo de la empresa en el sector transportador en el Distrito. (ver tabla 7) 
Tabla 8. Recurso Humano con conocimiento del manual de funciones y procesos, del 
reglamento de medicina, seguridad e higiene laboral y del direccionamiento 
estratégico de la empresa Transporte Bastidas S.C.A. 
ÍTEMS 
Si 
 
8 28,57 
    
    
No 
 
20 71,43 
TOTAL 28 100 
Fuente: Los autores. 
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Figura 11. Recurso Humano con conocimiento del manual de funciones y 
procesos, del reglamento de medicina, seguridad e higiene laboral y del 
direccionamiento estratégico de la empresa Transporte Bastidas S.C.A. 
Fuente: Los autores. 
Teniendo en cuenta lo anteriormente expresado, el 75% de los encuestados se 
encuentra en disposición de conocer y adoptar estas herramientas de gran 
importancia tanto para el cumplimiento de sus actividades, como para el desarrollo 
y crecimiento tanto personal como el empresarial; el 25% del recurso humano 
restante, no se muestra con tal disposición, situación esta que pone en peligro a la 
organización. (ver tabla 8) 
Tabla 9. Recurso Humano con disposición de adoptar y cumplir los manuales y 
reglamentos de la empresa Transporte Bastidas S.C.A. 
íTEMS No. Trabajadores Porcentaje (%) 
Si 21 75 
No 7 25 
TOTAL 28 100 
Fuente: Los autores. 
Figura 12. Recurso Humano con disposición de adoptar y cumplir los manuales y 
reglamentos de la empresa Transporte Bastidas S.C.A. 
111Si EiNo 
Fuente: Los autores. 
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Un aspecto importante en el momento del conocimiento de los reglamentos, 
manuales y disposiciones para aplicarlos por parte de los trabajadores, es el tipo 
de vinculación que éstos tengan con la empresa. De ahí, que el 68,18% de los 
encuestados es personal fijo y el 31,82% es personal ocasional o de relevo. (ver 
tabla 9) 
Tabla 10. Tipo de vinculación del recurso humano en la empresa Transporte Bastidas 
S.C.A. 
ÍTEMS No. Trabajadores Porcentaje (%) 
Personal de planta 19 68,18 
Personal ocasional 9 31,82 
TOTAL 28 100 
Fuente: Los autores. 
Figura 13.Tipo de vinculación del recurso humano en la empresa Transporte Bastidas 
S.C.A. 
68,18% 
O Personal de planta O Personal ocasional 
Fuente: Los autores. 
Según el tipo o duración del contrato, el personal de Transporte Bastidas S.C.A., 
se encuentra vinculado de la siguiente manera: Contrato a término Fijo, un 
54,54%; término indefinido un 13,64% y personal ocasional o de relevo, un 
31,82%. (ver atabla 10) 
Tabla 11. Vinculación del recurso humano en la empresa Transporte Bastidas 
S.C.A. según la duración del contrato de contrato. 
ÍTEMS No. Trabajadores Porcentaje (%) 
Contrato a término fijo 15 54,54 
Contrato a término indefinido 4 13,64 
Ocasionales o de relevo 9 31,82 
TOTAL 28 100 
Fuente: Los autores. 
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Figura 14. Vinculación del recurso humano en la empresa Transporte Bastidas 
S.C.A. según la duración del contrato de contrato. 
O Contrato a término fijo O Contrato a término indefinido 
O Ocasionales o de relevo 
Fuente: Los autores. 
Las funciones ejercidas por el recurso humano de la organización en su escala 
administrativa son: Secretaria 4,54%; Despachador, 18,18%, Conductor, 59,09%; 
Controlador y Celador, el 4,54% respectivamente; Relevos, 9,09%. (ver tabla 11) 
Tabla 12. Cargos ejercidos por el recurso humano de la organización. 
iTEMS No. Trabajadores Porcentaje (%) 
Secretaria 1 4,54 
Almacenista O O 
Despachador 5 18,18 
Conductor 17 59,09 
Controlador 1 4,54 
Celador 1 4,54 
Ninguno de los anteriores O O 
Otros 3 9,09 
TOTAL 28 100 
Fuente: Los autores. 
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Figura 15. Cargos ejercidos por el recurso humano de la organización. 
O Secretaria 
O Despachador 
O Controlador 
M Ninguno de los anteriores 
Fuente: Los autores. 
O Almacenista 
OConductor 
O Celador 
O Otros 
Un aspecto fundamental en el desarrollo de las actividades dentro de la 
organización, es la utilización de tecnología, según lo expresado por el 21,42% de 
la muestra encuestada, la empresa utiliza como herramientas tecnológicas los 
sistemas de información computarizada, los cuales funcionan con software 
especializados, sobre todo en la parte contable y el control de las actividades del 
recurso humano del nivel operativo; el 78,58% no utiliza tecnología de avanzada. 
(ver tabla 12) 
Tabla 13. Utilización de tecnología en el desarrollo de las actividades. 
ÍTEMS No. Trabajadores Porcentaje (%) 
Si 6 21,42 
No 22 78,58 
TOTAL 28 100 
Fuente: Los autores. 
Figura 16. Utilización de tecnología en el desarrollo de las actividades. 
O Si O No 
Fuente Los autores 
36 
9,09% 
O Si O No O Ns/Nr 
El 86,36% del recurso humano de la empresa, ha solicitado a las directivas 
incrementar el nivel de tecnificación y sistematización de la empresa con el fin de 
mejorar el proceso productivo y la calidad en la prestación del servicio de 
transporte urbano de pasajeros en la ciudad de Santa Marta, D.T.C.H.; Un 9,09% 
de los trabajadores no muestran interés por el tema; y un 4,54% no respondió al 
interrogante. (ver tabla 13) 
Tabla 14. Solicitud del recurso humano a las directivas de Transporte Bastidas 
S.C.A., para incrementar el nivel de tecnificación y/o sistematización de las 
actividades. 
ÍTEMS No. Trabajadores Porcentaje (A) 
Si 24 86,36 
No 3 9,09 
Ns/Nr 1 4,54 
TOTAL 28 100 
Fuente: Los autores. 
Figura 17. Solicitud del recurso humano a las directivas de Transporte Bastidas 
S.C.A., para incrementar el nivel de tecnificación y/o sistematización de las 
actividades. 
Fuente: Los autores. 
En la figura 17 se pude observar el interés que muestra el personal, en que la 
empresa se tecnifique y esté a la vanguardia con la tecnología 
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Tabla 15. Nivel de estudio del recurso humano de Transporte Bastidas S.C.A 
iTEMS No. Trabajadores Porcentaje (%) 
Básica primaria 11 40,90 
Básica secundaria 10 36,36 
Técnico 5 18,18 
Profesional 1 4,54 
Ns/ Nr O O 
TOTAL 28 100 
Fuente. Los autores 
El nivel académico del recurso humano arrojó los siguientes resultados: Básica 
primaria, un 40,90%; Básica secundaria, un 36,36%; Técnico, un 18,18%; 
Profesional un 4,54. (ver tabla 15). Asimismo, el 90,90% del recurso humano, 
aspira a seguir capacitándose en áreas como: Sistemas, Mecánica diesel, calidad 
total, administración, idiomas y contabilidad. (ver tabla 16) 
Figura 18. Nivel de estudio del recurso humano de Transporte Bastidas S.C.A. 
El Básica primaria O Básica secundaria O Técnico O Profesional O Ns/ Nr 
Fuente: Los autores. 
Tabla 16. Recurso humano de Transporte Bastidas S.C.A. que le gustaría seguir 
capacitándose. 
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ÍTEMS No. Trabajadores Porcentaje (%) 
Si 25 90,90 
No 3 9,10 
Ns/Nr O O 
TOTAL 28 100 
Fuente: Los autores. 
Figura 19. Recurso humano de Transporte Bastidas S.C.A. que le gustaría seguir 
capacitándose. 
    
r 9,10% 
0,00% 
90,90% 
O Si O No O Ns/Nr 
Fuente: Los autores. 
1.3 RESUMÉN DEL CAPÍTULO 
Las directivas de la empresa Transportes Bastidas S.C.A. como requisito legal 
exigido por las máximas autoridades del Tránsito y Transporte en Colombia, tienen 
diseñado un Manual de Funciones, Reglamento de Medicina, Higiene y Seguridad 
Laboral, y establecidas la Misión y la Visión empresarial, sin embargo, éste aun no 
es conocido ni llevado a la práctica por cerca del 71,43% de los trabajadores de la 
organización, el cual se encuentra en disposición de acogerlo, si se tiene en 
cuenta que, con ello contribuirían a un desarrollo y ejecución eficaz y eficiente de 
las actividades de la organización, racionalizando los procesos empresariales. 
Es necesario, tener a consideración la gran importancia que tiene para el recurso 
humano de la empresa, emprender cursos de capacitación, en especial en las 
áreas de mecánica diesel, sistemas de información computarizada, calidad total, 
con el fin de satisfacer su necesidad de desarrollo personal y profesional, 
contribuyendo a la organización al cumplimiento de las metas y objetivos 
propuestos por sus socios e inversionistas, así como, al fortalecimiento y mayor 
posicionamiento competitivo de la empresa en el sector, con un personal idóneo y 
altamente capacitado en relaciones humanas, sobre todo, el grupo de 
conductores, quien debe humanizar más su labor, buscando salvaguardar la vida 
de los pasajeros y del vehículo. 
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2 REORGANIZACION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA TRANSPORTE 
BASTIDAS S.C.A. 
Figura 20. Organigrama actual de la empresa Transporte Bastidas S.C.A. 
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JUNTA DIRECTIVA 
GERENTE GENERAL 
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Comité Administrativo Operativo 
Comité Paritario de Salud Ocupacional 
Comité de Personal 
GERENTE ADMINISTRATIVO 
Secretaria Gerencia 
DIVISIÓN ADMINISTRATIVA FINANCIERA 
Fuente Transporte Bastidas S.C.A. 
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2.1 MANUAL DE FUNCIONES ACTUAL 
DESCRIPCION DE PROCESOS: 
AREA ADMINISTRATIVA. 
GERENTE GENERAL 
Dentro de los limites y en cumplimiento de los requisitos y condiciones que le señalen las 
leyes y los previstos en estos estatutos el Gerente General gozará de poderes suficientes 
para ejecutar y hacer ejecutar todos y cada uno de los actos comprendidos dentro del 
objeto social o que se deriven de ellos, y en tal virtud podrá: 
Adquirir, enajenar a cualquier titulo distinto del gratuito, gravar en cualquier forma 
e hipotecar y dar en prenda los bienes sociales. 
Dar y recibir dinero y géneros en mutuo . 
Abrir, mantener y mover cuentas bancarias o de ahorro bajo la firma social 
Celebrar el contrato de cambio en todas sus manifestaciones. 
Comprometer las acciones sociales o transigirlas, nombrar árbitros, desistir de 
toda clase de actuaciones y recursos judiciales. 
Crear los empleos que requiera la sociedad, fijar las remuneraciones del caso, 
nombrar los empleados y trabajadores, removerlos, dotarlos y vigilar que cada uno 
cumpla debidamente las funciones que le haya señalado, etc. 
Presidir las reuniones de la Asamblea General de socios y concurrir a la firma de 
toda escritura de reforma del contrato social debidamente aprobado por la 
Sambied. 
Cuidar de la recaudación y conservación de los fondos de la sociedad. 
Nombrar asesores especiales, apoderados judiciales, representantes de la 
sociedad en otras ciudades, fijarle la remuneración y delegarles las facultades a 
que haya lugar. 
Novar y renovar obligaciones, firmar toda clase de documentos de deber, girar 
hacer girar, adaptar endosar, avalar, descontar, cobrar, pagar, protestar, cancelar, 
negociar, afianzar, asegurar toda clase de instrumentos negociables y no 
negociables todo con sujeción a las normas legales y estatutarias, o 
extraordinarias y presentarles los informes reglamentarios sobre la marcha de la 
sociedad y en las cesiones ordinarias de la Asamblea General de socios. 
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SECRETARIA 
FUNCIONES PRINCIPALES: 
Atender clientes y visitas. 
Afiliar a los conductores (EPS, ARP, Fondo de Pensiones, Caja de Compensación 
Familiar). 
Recibir correspondencia y archivar la documentación comercial de la empresa. 
Atender la caja menor. 
Elaborar cuadros controles e informes operativos. 
Actualizar listado de propietarios y conductores. 
Elaborar cartas de cobranzas. 
Elaborar oficios a las Autoridades de Transito y terceros. 
Elaborar Actas de Junta Directiva. 
Elaborar memorandos, citaciones y correspondencia interna. 
Controlar la agenda del Gerente Administrativo y Gerente General. 
Hacer llamadas y atender el conmutador. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su cargo. 
JEFE DE PERSONAL 
FUNCIONES PRINCIPALES: 
Supervisión y control de todo el personal de la empresa en todo lo relativo al 
cumplimiento de sus funciones de acuerdo a los respectivos contratos y al 
reglamento interno del trabajo. 
Control de los procesos de pagos de prestaciones sociales, sueldos, vacaciones, 
licencias. 
Control en todo lo relativo al cumplimiento de horarios de todo el personal, 
supervisión y control en todo lo relativo a incumplimientos suspensiones o 
terminación de contratos. 
Suministrar los datos de asistencia del personal, horas extras, permisos y 
descansos a la división administrativa y financiera para su respectiva liquidación. 
Conformar la Hoja de Vida con todas las novedades de cada uno de los 
trabajadores directos y conductores de la empresa. 
Archivar la documentación operativa de la empresa. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su 
cargo. 
AUXILIAR ADMINISTRATIVO. 
FUNCIONES PRINCIPALES: 
Elaborar los cheques para pago de obligaciones de la empresa. 
Realizar el control y manejo de los libros bancarios. 
Llevar a cabo conciliaciones bancarias. 
Manejo de archivo y control de útiles de oficina. 
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Tramitar las renovaciones de afiliaciones de transporte urbano y de carga. 
Liquidar y elaborar cuentas de fletes del sector de carga. 
Liquidación y elaboración de cuentas de pago y nominas, salarios, primas y otros. 
Liquidar y elaborar la relación de pagos de Seguro Social e instituto Colombiano 
de Bienestar Familiar, Caja de compensación Familiar y Sena. 
Elaborar para la gerencia un informe mensual sobre los compromisos económicos 
adquiridos. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su cargo. 
CAJERO 
FUNCIONES PRINCIPALES: 
Recaudar el producto de las rentas por todo concepto que le corresponde a la 
empresa. 
Efectuar la venta y recaudo de las cartulinas diarias de despacho completamente 
diligenciadas. 
Manejar el programa de tesorería en la computadora y digitar diariamente 
comprobantes diarios de ingreso en el programa. 
Elaborar diariamente la planilla de control de ingresos, caja e imprimir los informes 
diarios de gerencia. 
Consignar los dineros recibidos con retardo máximo de 24 horas en los días 
laborales. 
Ejercer control sobre el pago diario de los buses y microbuses a través del 
programa de tesorería y las planillas para estos menesteres. 
FUNCIONES EVENTUALES: 
Elaborar para entregar el primer día hábil de cada semana el informe semanal de 
cartera. 
Archivar los documentos manejados. 
JEFE DE SECC1ON FINANCIERA CONTABLE 
FUNCIONES PRINCIPALES: 
Revisar los libros mayores y auxiliares. 
Visar todos los comprobantes de egresos, factura de cobro y proveedores. 
Revisar el informe de caja diariamente. 
Codificar los diferentes movimientos contables que generen ingresos o egresos en 
la empresa. 
Revisar todos los trabajos elaborados que sean encomendados al personal a su 
cargo. 
Suministrar informes contables a la Asamblea General y junta Directiva cada vez 
que sea necesario. 
Poner en practica y asesorar a la gerencia de todas las normas legales vigente y 
preparar el presupuesto de ingresos y gastos anualmente. 
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Manejar y analizar el presupuesto de caja. 
Diagnosticar la situación actual y potencial de las finanzas de la empresa y 
comunicar sus análisis a la administración. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su cargo. 
AUXILIAR CONTABLE 
FUNCIONES PRINCIPALES: 
Registrar las facturas de proveedores en el libro auxiliar y/o en el software 
contable de la computadora. 
Registrar los comprobantes de ingreso y egresos en el respectivo libro auxiliar. 
Registrar los comprobantes de egresos de acuerdo a las imputaciones en los 
libros auxiliares de gastos, proveedores y deudores. 
Elaborar en máquina y/o computadora los diversos informes solicitados. 
Colaborar con su jefe inmediato con todo lo relacionado con sección. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo con su jefe inmediato. 
FUNCIONES EVENTUALES 
Preparar la relación de descuentos de prestamos a empleador, embargos, 
cooperativas, libranzas para descuentos para la liquidación de la nomina 
quincenal. 
Preparar los anexos previo cuadro de los libros auxiliares para el balance. 
AUXILIAR CONTABLE Y DE PRESUPUESTO. 
FUNCIONES PRINCIPALES 
Elaborar en coordinación con el contador de la empresa el proyecto de 
presupuesto anual. 
Elaborar los informes mensuales en la ejecución presupuestal. 
Elaborar las notas y recomendaciones sobre los resultados mensuales obtenidos. 
Informar a la gerencia sobre las cuentas que ameriten autorización de traslados. 
Efectuar los ajustes, cambios, traslados que sean autorizados por la Junta 
Directiva. 
Hacer las recomendaciones que sean necesarias para que el plan presupuestal 
sea eficiente y permita los controles necesarios para lograr las metas fijadas. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su cargo. 
MENSAJERO 
FUNCIONES PRINCIPALES: 
Asistir a las instalaciones de las empresas de transporte de carga para expedir 
ordenes de carga y firmar guías. 
Realizar la labor de mensajería para correspondencia, bancos, fotocopias y otros. 
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Hacer consignaciones diarias en ios diferentes bancos. 
Hacer los retiros o traslados de dineros entre bancos. 
Colaborar en sus ratos libres en la empresa en otras labores como archivo y 
ceiaduría 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su cargo. 
FUNCIONES EVENTUALES 
Hacer pago de los servicios públicos, impuestos, diligenciar en la Cámara de 
Comercio, indistran y otros. 
Acompañar cuando se le solicite otros empleados para efectuar comprar de 
elementos o cualquier otra diligencia. 
AUXILIAR DE SERVICIOS VARIOS. 
FUNCIONES PRINCIPALES: 
Estar pendiente de abrir y cerrar las puertas de la oficina en horas laborares. 
Anunciar a las personas que lleguen con el funcionario que se desea entrevistar. 
Atender a las personas mientras esperan para ser atendidas. 
Ejercer el oficio de patinador interno. 
Revisar y apagar aires, planta telefónica y bombillos a la salida. 
Atender a los conductores y propietarios en todo io relativo a compra de cartulinas. 
Organizar, numerar y entrar las cartulinas diarias de despacho una vez el 
respectivo conductor le muestre el recibo de caja. 
Revisar la coordinación con la secretaria el control diarios de despachos. 
Recibir y archivar las planillas de despacho de los despachadores y controladores. 
Reemplazar a los controladores en sus ausencias temporales. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su cargo. 
ASEADORA. 
FUNCIONES PRINCIPALES: 
Hacer el mantenimiento y limpieza a todas las instalaciones de la empresa. 
Mantener los termos para tintos y agua aromática con agua caliente suficiente. 
Atender oportunamente a la visitas y clientes, ofreciéndoles tinto, aromática o 
cualquier otro servicio. 
Recoger y botar la basura. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su cargo. 
FUNCIONES EVENTUALES 
Atender las reuniones de junta Directiva o cualquier otra reunión que se presente 
en la empresa. 
Informar de las necesidades de los elementos para el cumplimiento de sus 
funciones oportunamente. 
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Acompañar cuando se le solicite, a la persona que ejecute las compras de sus 
elementos. 
1.2 AREA OPERATIVA 
JEFE DE RUTAS 
FUNCIONES PRINCIPALES: 
Organizar, controlar, coordinar y evaluar las diferentes rutas que cubre la empresa. 
Ejercer un control sobre buses, microbuses y conductores. 
Recibir el informe de los despachadores y controladores sobre el trabajo de los 
microbuses en el día inmediatamente anterior y confrontarlo con la planilla de 
despacho, verificando número de viajes, llegadas tarde o caídas de tiempo de los 
conductores en cada viaje. 
Supervisar las rutas en algún punto de la misma en compañia del controlador más 
cercano para un mejor servicio. 
Practicar revisión de cartulina para confrontar que estén actualizadas. 
Ejercer supervisión de asistencia a los puestos de trabajo de los controladores y 
despachadores. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su cargo. 
DESPACHADOR — CONTROLADOR 
FUNCIONES PRINCIPALES: 
Asumir las funciones de despachador y/o de controlador según se le asigne por 
turnos quincenales o mensuales. 
Guardar los relojes de despacho con los controladores para que no exista 
diferencia entre ellos sobre la medición del tiempo. 
Fijarse yio informar respecto a la presentación personal de los conductores. 
informar al jefe de rutas cuando le hagan falta vehículos para cumplir las rutas y 
frecuencias programadas. 
Supervisar que la cartulina se encuentre al día. 
Diligenciar las planillas diarias de despacho. 
informar a la gerencia administrativa sobre las anomalías informadas al jefe de 
rutas si este no ha tomado los correctivos del caso. 
Control del tiempo en el recorrido. 
Controlar que el vehículo lleve la ruta de acuerdo al despacho. 
Hacer entrega diaria al jefe de rutas de planillas. 
Verificar que el conductor que les esta dando la cartulina sea el que figura en ella. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su cargo. 
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CONDUCTOR 
FUNCIONES PRINCIPALES: 
Revisar diariamente el vehículo entregado bajo su responsabilidad, verificando los 
niveles de agua, aceite del motor, liquido de frenos, presión de aire y condiciones 
de las llantas (dos veces al día), estado de la carrocería. 
Acudir al despacho diariamente, debidamente vestido y portando la cartulina de 
despacho al día. 
Portar en un lugar visible el carné de identificación. 
Estar atento a cualquier falla mecánica que presente el vehículo a su cargo para 
enviarlo a taVer. 
Deberá ejecutar Íos viajes en las rutas de acuerdo a las listas de despacho y 
turnos asignados por un despachador. 
Deberá cumplir los tiempos asignados entre un despacho y cada uno de los 
controladores. 
Atender las señales de transito. 
Responder diariamente por el vehículo que conduce y nunca entregarlo a otro 
conductor sin la debida autorización del propietario y el visto bueno de la empresa. 
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Figura 21. Organigrama proyectado de la empresa Transporte Bastidas S.C.A. 
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2.2 MANUAL DE FUNCIONES PROPUESTO DE ACUERDO AL 
ORGANIGRAMA PROYECTADO 
I.- ÁREA ADMINISTRATIVA. 
Descripción de puestos 
identificación y relaciones 
Identificación 
Nombre del puesto: 
Gerente General 
Número de plazas: 01 
Ubicación: Oficina de gerencia en el área administrativa. 
Tipo de contratación: Contrato a término indefinido. 
Relaciones de autoridad 
Jefe inmediato: junta directiva 
Subordinados directos: Comités administrativo, Paritario de salud 
ocupacional, comité de personal, Asesor Técnico operativo. 
Especificaciones del puesto: 
Conocimientos: Ser profesional universitario en Administración de 
Empresas o en carreras a fines. 
Experiencia: Tener experiencia en empresas de transporte, manejo de 
personal y experiencia demostrada. 
Documentos exigidos: Cédula de ciudadanía, Libreta Militar, Certificado del 
DAS, Certificado de Buena Conducta de La Procuraduría General de La 
Nación. 
Funciones Generales: 
Dentro de los limites y en cumplimiento de ios requisitos y condiciones que le 
señalen las leyes y los previstos en estos estatutos el Gerente General gozará de 
poderes suficientes para ejecutar y hacer ejecutar todos y cada uno de los actos 
comprendidos dentro del objeto social o que se deriven de ellos, y en tal virtud 
podrá: 
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Adquirir, enajenar a cualquier titulo distinto del gratuito, gravar en cualquier 
forma e hipotecar y dar en prenda los bienes sociales. 
Dar y recibir dinero y géneros en mutuo. 
Abrir, mantener y mover cuentas bancarias o de ahorro bajo la firma social. 
Celebrar el contrato de cambio en todas sus manifestaciones. 
Comprometer las acciones sociales o transigirlas, nombrar árbitros, desistir 
de toda clase de actuaciones y recursos judiciales. 
Crear los empleos que requiera la sociedad, fijar las remuneraciones del 
caso, nombrar los empleados y trabajadores, removerlos, dotarlos y vigilar 
que cada uno cumpla debidamente las funciones que le haya señalado, etc. 
Presidir las reuniones de la Asamblea General de socios y concurrir a la 
firma de toda escritura de reforma del contrato social debidamente 
aprobado por la Asamblea. 
Cuidar de la recaudación y conservación de los fondos de la sociedad. 
Nombrar asesores especiales, apoderados judiciales, representantes de la 
sociedad en otras ciudades, fijarle la remuneración y delegarles las 
facultades a que haya lugar. 
Novar y renovar obligaciones, firmar toda clase de documentos de deber, 
girar hacer girar, adaptar endosar, avalar, descontar, cobrar, pagar, 
protestar, cancelar, negociar, afianzar, asegurar toda clase de instrumentos 
negociables y no negociables todo con sujeción a las normas legales y 
estatutarias, o extraordinarias y presentarles los informes reglamentarios 
sobre la marcha de la sociedad y en las cesiones ordinarias de la Asamblea 
General de socios. 
Velar por el bienestar de todo el equipo de colaboradores y su sentido de 
pertenencia con la organización. 
Dar cumplimiento a los objetivos y metas trazados por la junta directiva de 
la empresa. 
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II.- DIVISION DE RECURSOS HUMANOS 
Nombre dei puesto: 
Jefe de personal 
Número de plazas: 01 
Ubicación: Oficina de recursos humanos ubicada en el área administrativa 
Tipo de contratación: Contrato a término indefinido 
Relaciones de autoridad 
Jefe inmediato: Gerente General 
subordinados directos: Mensajero, auxiliar de servicios generales y 
Aseadora 
Especificaciones del puesto: 
Conocimientos: Ser profesional universitario en Administración en carreras 
de tipo humanistas yio Sociales 
Experiencia: Tener experiencia en manejo de personal y comprobarla 
Documentos exigidos: Cédula de ciudadanía, Libreta Militar, Certificado del 
DAS, Certificado de Buena Conducta de La Procuraduría General de La 
Nación. 
Funciones Principales: 
Supervisar y controlar a todo el personal de la empresa en todo lo relativo al 
cumplimiento de sus funciones de acuerdo a los respectivos contratos y al 
reglamento interno del trabajo. 
Control de los procesos de pagos de prestaciones sociales, sueldos, 
vacaciones, licencias. 
Control en todo lo relativo al cumplimiento de horarios de todo el personal, 
supervisión y control en todo lo relativo a incumplimientos suspensiones o 
terminación de contratos. 
Suministrar los datos de asistencia dei personai, horas extras, permisos y 
descansos a la división administrativa y financiera para su respectiva 
liquidación. 
Conformar la Hoja de Vida con todas las novedades de cada uno de los 
trabajadores directos y conductores de la empresa 
Archivar la documentación operativa de la empresa. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de 
su cargo. 
Organizar seminarios al personal de la empresa. 
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Darle a conocer a los trabajadores el manual de funciones, reglamento 
interno de trabajo y estructura organizacional. 
Crear un ambiente de motivación constante a los trabajadores. 
Nombre del puesto: 
Secretaria 
Número de plazas: 01 
Ubicación: Secretaría general en el área administrativa 
Tipo de contratación: Contrato a término fijo 
Relaciones de autoridad 
Jefe inmediato: Jefe de Personal 
Subordinados directos: Ninguno 
Especificaciones dei puesto: 
Conocimientos: Tener estudios certificados en secretariado, certificados 
por las entidades registradas ante las autoridades educativas. 
Experiencia: Haber realizado practicas por lo mínimo con un tiempo de seis 
meses en una empresa o tener experiencia comprobada. 
Documentos exigidos: Cédula de ciudadanía, Certificado del DAS, 
Certificado de Buena Conducta de La Procuraduría General de La Nación. 
Funciones Principales: 
Atender clientes y visitas. 
Afiliar a los conductores (EPS, ARP, Fondo de Pensiones, Caja de 
Compensación Familiar). 
Recibir correspondencia y archivar la documentación comercial de la 
empresa. 
Atender la caja menor. 
Elaborar cuadros controles e informes operativos. 
Actualizar listado de propietarios y conductores. 
Elaborar cartas de cobranzas. 
Elaborar oficios a las Autoridades de Transito y terceros. 
Elaborar Actas de Junta Directiva. 
Elaborar memorandos, citaciones y correspondencia interna. 
Controlar la agenda del Gerente Administrativo y Gerente General. 
Hacer llamadas y atender el conmutador. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su 
cargo. 
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Nombre del puesto: 
Mensajero 
Número de plazas. 01 
Ubicación: En el área administrativa cerca de la secretaria y del jefe de 
personal. 
Tipo de contratación Contrato a término fijo. 
Relación de autoridad 
Jefe inmediato: Jefe de personal 
Subordinados directos: No tiene 
Especificaciones del puesto: 
Conocimientos: Ser bachiller, poseer toda su documentación personal en 
orden y tener un sentido de responsabilidad para con la empresa 
Experiencia: No es necesaria 
DAS, Certificado de Buena Conducta de La Procuraduría General de La 
Nación. 
Funciones Principales: 
¡Asistir a las instalaciones de las empresas de transporte de carga para 
expedir ordenes de carga y firmar guías. 
Realizar la labor de mensajería para correspondencia, bancos, fotocopias y 
otros. 
Hacer consignaciones diarias en los diferentes bancos. 
Hacer los retiros o traslados de dineros entre bancos. 
Colaborar en sus ratos libres en la empresa en otras labores como archivo 
y celaduría 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su 
cargo. 
Funciones Eventuales 
Hacer pago de los servicios públicos, impuestos, diligenciar en la Cámara 
de Comercio, indistran y otros. 
Acompañar cuando se le solicite otros empleados para efectuar comprar de 
elementos o cualquier otra diligencia. 
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Nombre del puesto: 
Auxiliar de servicios Generales 
Número de plazas: 01 
Ubicación en el área: En las oficinas del área administrativas 
Tipo de contratación: Contrato a término fijo 
Relación de autoridad 
Jefe inmediato: Jefe de Personal 
Subordinados directos: No tiene 
Especificaciones del puesto: 
Conocimientos: Ser bailicher, tener toda su documentación personal al dia, 
saber manejar archivos de documentos. 
Experiencia: Demostrar haber laborado en empresas donde halla manejado 
archivos. 
Documentos exigidos: Cédula de ciudadanía, Libreta Militar, Certificado del 
DAS. Certificado de Buena Conducta de La Procuraduría General de La 
Nación. 
Funciones Principales: 
Estar pendiente de abrir y cerrar las puertas de la oficina en horas 
laborares. 
Anunciar a las personas que ¡leguen con el funcionario que se desea 
entrevistar. 
Atender a las personas mientras esperan para ser atendidas. 
Ejercer el oficio de patinador interno. 
Revisar y apagar aires, planta telefónica y bombillos a la salida. 
Atender a los conductores y propietarios en todo lo relativo a compra de 
cartulinas. 
Organizar, numerar y entregar las cartulinas diarias de despacho una vez el 
respectivo conductor le muestre el recibo de caja. 
Revisar la coordinación con la secretaria el control diarios de despachos 
Recibir y archivar las planillas de despacho de los despachadores y 
controladores. 
Reemplazar a ¡os controladores en sus ausencias temporales. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su 
cargo. 
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Nombre del puesto: 
Aseadora 
Número de plazas: 01 
Ubicación en el área: En las oficinas del área administrativas 
Tipo de contratación: Contrato a término fijo 
Relación de autoridad 
Jefe inmediato: Jefe de Personal 
Subordinados directos: No tiene 
Especificaciones dei puesto: 
Conocimientos: Ser bachiller o haber cursado por lo menos hasta el Noveno 
Grado de Bachiller. 
Experiencia: Tener experiencia demostrada en el área 
Documentos exigidos: Cédula de ciudadanía, Certificado del DAS, 
Certificado de Buena Conducta de La Procuraduría General de La Nación. 
Funciones Principales: 
Hacer el mantenimiento y limpieza a todas las instalaciones de la empresa. 
Mantener los termos para tintos y agua aromática con agua caliente 
suficiente. 
Atender oportunamente a la visitas y clientes ofreciéndoles tinto, aromática 
o cualquier otro servicio. 
Recoger y botar la basura. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su 
cargo. 
Funciones Eventuales 
Atender las reuniones de junta Directiva o cualquier otra reunión que se 
presente en la empresa. 
Informar de las necesidades de los elementos para el cumplimiento de sus 
funciones oportunamente 
Acompañar cuando se le solicite, a la persona que ejecute las compras de 
sus elementos. 
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III.- DIVISIÓN FINANCIERA Y CONTABLE 
Nombre del puesto: 
Jefe de sección Financiera y Contable 
Número de plazas: 01 
Ubicación en el área: En las oficinas del área administrativas 
Tipo de contratación: Contrato a término fijo 
Relación de autoridad 
Jefe inmediato: Gerente General 
subordinados directos: Tesorería y Presupuesto, Tesorero, Contador, 
Auxiliar de contabilidad 
Especificaciones del puesto: 
Conocimientos: Ser profesional en el área de la Contaduría, la 
Administración Financiera o Economia.. 
Experiencia: Tener experiencia demostrada en el cargo. 
Documentos exigidos: Cédula de ciudadanía, Libreta Militar, Certificado del 
DAS, Certificado de Buena Conducta de La Procuraduría General de La 
Nación. 
Funciones Principales: 
Revisar los libros mayores y auxiliares. 
Visar todos los comprobantes de egresos, factura de cobro y proveedores. 
Revisar el informe de caja diariamente. 
Codificar los diferentes movimientos contables que generen ingresos o 
egresos en la empresa. 
Revisar todos los trabajos elaborados que sean encomendados al personal 
a su cargo. 
Suministrar informes contables a la Asamblea General y Junta Directiva 
cada vez que sea necesario. 
Poner en practica y asesorar a la gerencia de todas las normas legales 
vigente y preparar el presupuesto de ingresos y gastos anualmente. 
Manejar y analizar el presupuesto de caja. 
Diagnosticar la situación actual y potencial de las finanzas de la empresa y 
comunicar sus análisis a la administración. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su 
cargo. 
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Nombre del puesto: 
Contador 
Número de plazas: 01 
Ubicación: En las oficinas del área administrativa de la empresa 
Tipo de contratación: Contrato a término fijo 
Relaciones de autoridad 
Jefe inmediato: Jefe de división financiera y contable 
Subordinados directos: Auxiliar contable, Tesorero 
Especificaciones del puesto: 
Conocimientos: Tener Título Profesional. 
Experiencia: Tener experiencia demostrada. 
Documentos exigidos: Cédula de ciudadanía, Libreta Militar, Certificado del 
DAS, Certificado de Buena Conducta de La Procuraduría General de La 
Nación. 
Funciones Principales 
Elaborar el proyecto de presupuesto anual. 
Elaborar los informes mensuales en la ejecución presupuestal. 
Elaborar las notas y recomendaciones sobre los resultados mensuales 
obtenidos. 
Informar a la gerencia sobre las cuentas que ameriten autorización de 
traslados. 
Efectuar los ajustes, cambios, traslados que sean autorizados por la Junta 
Directiva. 
Hacer las recomendaciones que sean necesarias para que el plan 
presupuestal sea eficiente y permita los controles necesarios para lograr las 
metas fijadas. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su 
cargo. 
Liquidación y elaboración de cuentas de pago y nominas, salarios, primas y 
otros. 
Liquidar y elaborar la relación de pagos de Seguro Social e Instituto 
Colombiano de Bienestar Familiar, Caja de compensación Familiar y Sena. 
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Nombre del puesto 
Tesorero 
Número de plazas: 01 
Ubicación: Oficina de tesorería en la división financiera 
Tipo de contratación: Contrato a término fijo 
Relaciones de Autoridad 
Jefe inmediato: Jefe de división Financiera y Contable 
Subordinados directos: No tiene 
Especificaciones del puesto: 
Conocimientos: Tener conocimientos en sistemas, y programas bajo 
ambiente Windows y contabilidad. 
Experiencia: Tener experiencia demostrada de trabajos en manejo de 
dinero. 
Documentos exigidos: Cédula de ciudadanía, Libreta Militar, Certificado del 
DAS, Certificado de Buena Conducta de La Procuraduría General de La 
Nación. 
Funciones Principales 
Elaborar los cheques para pago de obligaciones de la empresa. 
Realizar el control y manejo de los libros bancarios. 
Llevar a cabo conciliaciones bancarias. 
Manejo de archivo y control de útiles de oficina. 
Tramitar las renovaciones de afiliaciones de transporte urbano y de carga. 
Liquidar y elaborar cuentas de fletes del sector de carga. 
Elaborar para la gerencia un informe mensual sobre los compromisos 
económicos adquiridos. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su 
cargo. 
Nombre del puesto: 
Cajero 
Número de plazas: 01 
Ubicación: Oficina de recaudo ubicada en el área administrativa de la empresa 
Tipo de contratación: contrato a término indefinido 
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Relaciones de autoridad: 
Jefe inmediato: jefe de división financiera y contable 
Subordinados directos: No tiene 
Especificaciones dei puesto: 
Conocimientos: Tener conocimientos en sistemas, y programas bajo 
ambiente Windows y contabilidad. 
Experiencia: Tener experiencia demostrada de trabajos de tipo contable y 
manejo de dinero. 
Documentos exigidos: Cédula de ciudadanía, Libreta Militar, Certificado del 
DAS. Certificado de Buena Conducta de La Procuraduría General de La 
Nación. 
Funciones Principales: 
Recaudar el producto de las rentas por todo concepto que le corresponde a 
la empresa. 
Efectuar la venta y recaudo de las cartulinas diarias de despacho 
completamente diligenciadas. 
Manejar el programa de tesorería en la computadora y digitar diariamente 
comprobantes diarios de ingreso en el programa. 
Elaborar diariamente la planilla de control de ingresos, caja e imprimir los 
informes diarios de gerencia. 
Consignar los dineros recibidos con retardo máximo de 24 horas en los días 
laborales. 
Ejercer control sobre el pago diario de los buses y microbuses a través del 
programa de tesorería y las planillas para estos menesteres. 
Funciones Eventuales: 
Elaborar para entregar el primer día hábil de cada semana el informe 
semanal de cartera. 
Archivar los documentos manejados. 
Nombre dei puesto: 
Auxiliar contable: 
Ubicación: Oficinas de la división financiera y contable en el área 
administrativa. 
Tipo de contratación: Contrato a término fijo. 
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Relaciones de autoridad: 
Jefe inmediato: jefe de división financiera y contable 
Subordinados directos: No tiene. 
Especificaciones dei puesto: 
Conocimientos: Ser técnico o tecnólogo en contabilidad, saber manejar 
programas bajo ambiente Windows. 
Experiencia: Haber laborado en el cargo en otras empresas y poder 
demostrarlo. 
Documentos exigidos: Cédula de ciudadanía, Libreta Militar, Certificado del 
DAS, Certificado de Buena Conducta de La Procuraduría General de La 
Nación. 
Funciones Principales: 
Registrar las facturas de proveedores en el libro auxiliar ylo en el software 
contable de la computadora. 
Registrar los comprobantes de ingreso y egresos en el respectivo libro 
auxiliar. 
Registrar los comprobantes de egresos de acuerdo a las imputaciones en 
los libros auxiliares de gastos, proveedores y deudores. 
Elaborar en máquina yio computadora los diversos informes solicitados. 
Colaborar con su jefe inmediato con todo lo relacionado con sección. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo con su jefe 
inmediato. 
Funciones Eventuales 
Preparar la relación de descuentos de prestamos a empleador, embargos, 
cooperativas, libranzas para descuentos para la liquidación de la nomina 
quincenal. 
Preparar los anexos previo cuadro de los libros auxiliares para el balance. 
IV.- DIVISIÓN OPERATIVA 
Nombre del puesto: 
Jefe de Rutas 
Número de plazas: 01 
Ubicación: Vías publicas por donde transitan los vehículos en sus rutas o 
recorridos asignados 
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Tipo de contratación: Contrato a término indefinido 
Relaciones de autoridad 
Jefe inmediato: Gerente General 
Subordinados directos: Despachadores — controladores y Conductores 
Especificaciones del puesto: 
Conocimientos: Conocer las rutas de todas las empresas prestadoras dei 
servicio urbano de pasajeros para identificar cuales son las exclusivas de la 
empresa y cuales son compartidas 
Documentos exigidos: Cédula de ciudadanía, Libreta Militar, Certificado del 
DAS, Certificado de Buena Conducta de La Procuraduría General de La 
Nación. 
Funciones Principales: 
Organizar, controlar, coordinar y evaluar las diferentes rutas que cubre la 
empresa. 
Ejercer un control sobre buses, microbuses y conductores. 
Recibir el informe de los despachadores y controladores sobre el trabajo de 
los microbuses en el día inmediatamente anterior y confrontarlo con la 
planilla de despacho, verificando número de viajes, llegadas tarde o caídas 
de tiempo de los conductores en cada viaje. 
Supervisar las rutas en algún punto de la misma en compañía del 
controlador más cercano para un mejor servicio. 
Practicar revisión de cartulina para confrontar que estén actualizadas. 
Ejercer supervisión de asistencia a los puestos de trabajo de los 
controladores y despachadores. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su 
cargo. 
Nombre dei puesto: 
Despachador-controlador 
Número de plazas: 05 
Ubicación: oficina de despacho en el área operativa y puestos de control 
ubicados en las vías publicas por donde los vehículos cumplen con las rutas 
asignadas 
Tipo de contratación: Contrato a término fijo. 
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Relaciones de autoridad: 
Jefe inmediato: Jefe de rutas. 
Subordinados directos: Conductores. 
Especificaciones dei puesto: 
Conocimientos: Conocer las rutas asignadas por ei organismo de transito a 
la empresa. 
Experiencia: No necesaria. 
Documentos exigidos: Cédula de ciudadanía, Libreta Militar, Certificado del 
DAS, Certificado de Buena Conducta de La Procuraduría General de La 
Nación. 
Funciones Principales: 
Asumir las funciones de despachador yio de controlador según se le asigne 
por turnos quincenales o mensuales. 
Guardar los relojes de despacho con los controladores para que no exista 
diferencia entre ellos sobre la medición del tiempo. 
Fijarse yio informar respecto a la presentación personal de los conductores. 
Informar al jefe de rutas cuando le hagan falta vehiculos para cumplir las 
rutas y frecuencias programadas. 
Supervisar que la cartulina se encuentre al día. 
Diligenciar las planillas diarias de despacho. 
informar a la gerencia administrativa sobre las anomalías informadas al 
jefe de rutas si este no ha tomado los correctivos del caso. 
Control dei tiempo en el recorrido. 
Controlar que el vehículo lleve la ruta de acuerdo al despacho. 
Hacer entrega diaria al jefe de rutas de planillas. 
Verificar que el conductor que les esta dando la cartulina sea el que figura 
en ella. 
Las demás que le asigne su jefe inmediato de acuerdo a la naturaleza de su 
cargo. 
Nombre del puesto: 
Conductor 
Número de plazas: 130 
Ubicación: Conducción de los vehículos por las vías y las rutas asignadas, 
sitios de despacho en las áreas operativas 
Tipo de contratación: Contrato a término fijo 
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Relaciones de autoridad: 
Jefe inmediato: Despachadores — Controladores 
Subordinados directos: No tiene 
Especificaciones del puesto: 
Conocimientos: Saber conducir vehículos de tipo buses y microbuses. 
Experiencia: haber conducido en otras empresas de transporte o conducir 
como mínimo con dos años de experiencia demostrados en otro tipo de 
empresa o vehículos particulares y poder demostrarlo. 
Documentos exigidos: Cédula de ciudadanía, Libreta Militar, Certificado del 
DAS, Certificado de Buena Conducta de La Procuraduría General de La 
Nación, Pase de Conducción. 
Funciones Principales: 
Revisar diariamente el vehículo entregado bajo su responsabilidad, 
verificando los niveles de agua, aceite del motor, liquido de frenos, presión 
de aire y condiciones de las llantas (dos veces al día), estado de la 
carrocería. 
Acudir al despacho diariamente, debidamente vestido y portando la 
cartulina de despacho al dia. 
Portar en un lugar visible el carné de identificación. 
Estar atento a cualquier falla mecánica que presente el vehículo a su cargo 
para enviarlo a taller. 
Deberá ejecutar los viajes en las rutas de acuerdo a las listas de despacho 
y turnos asignados por un despachador. 
Deberá cumplir los tiempos asignados entre un despacho y cada uno de los 
controladores. 
Atender las señales de transito. 
Responder diariamente por el vehículo que conduce y nunca entregarlo a 
otro conductor sin la debida autorización del propietario y el visto bueno de 
la empresa. 
Asistir a las capacitaciones que se les brinde. 
Dar buen trato al pasajero, usar un lenguaje apropiado. 
Conocer la cultura corporativa de la empresa. 
Conducir con precaución no excediendo los limites de velocidad permitidos 
por las autoridades de transito. 
Evitar al máximo la contaminación auditiva (ruido) ocasionado con los pitos 
o bocinas y con el equipo de sonido del vehículo. 
Ser respetuosos con todos sus compañeros dentro y fuera de la empresa 
especialmente durante la ejecución de su labor. 
Durante el cumplimiento de sus funciones No fumar, No ingerir alcohol ni 
drogas alucinógenas. 
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El interés en transformar a la organización, es para lograr mayor velocidad de 
respuesta, menores costos y mayor calidad. 
Y para lograr una transformación exitosas, aparte de comunicar efectivamente las 
razones para el cambio, se reconoce la necesidad de combinar el énfasis en los 
procesos con el desarrollo de disciplinas básicas. La función financiera (en especial, 
las actividades de apoyo a las decisiones y a la estrategia corporativa) es una 
disciplina básica para el negocio como son, por ejemplo, los conocimientos de 
ingeniería para innovar el servicios o de mercadeo para comercializar productos de 
manera eficaz y eficiente. Hay que repetirlo una y otra vez: el énfasis en los procesos 
permitirá a la empresa adecuarse a los clientes de hoy. Reducir o "aplanar" la 
organización y desmontar las estructuras funcionales puede ser una receta para el 
fracaso. El reto es combinar la flexibilidad y la velocidad de respuesta con el 
conocimiento y la experiencia que permiten desarrollar las disciplinas funcionales. 
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3 PLAN DE DESARROLLO INSTITUCIONAL 
3.1 PLATAFORMA ESTRATÉGICA 
3.1.1 Misión. Satisfacer al máximo las necesidades de los clientes o usuarios de! 
sector transportador urbano de pasajeros en la ciudad de Santa Marta, y su área 
de influencia; caracterizándose por una calidad y oportunidad en el servicio, 
preservando en todo momento los principios de solidaridad, universalidad y 
eficiencia, que generen la confianza y tranquilidad necesaria dentro de nuestros 
usuarios, para que mediante actividades de prevención, educación y atención al 
cliente, logren alcanzar un servicio de transporte de pasajeros eficiente, 
practicando los buenos hábitos, estilos de vida y decisiones saludables que 
permitan coadyuvar a mejorar sustancialmente con la calidad de vida de la 
ciudadanía samaria. 
La empresa dentro de su naturaleza dispondrá de los recursos humanos, 
económicos y tecnológicos que le permitan asegurar un posicionamiento y 
diferenciación competitiva, importante y reales a las empresas del servicio de 
transporte urbano de pasajeros, para lo cual permanentemente satisfará en forma 
oportuna las necesidades de sus clientes, de sus socios, de su valioso grupo de 
colaboradores directos e indirectos y de la sociedad en general. 
Para una adecuada estructura, organización y funcionamiento; la empresa 
dispondrá de las más modernas técnicas y herramientas de planeación, ejecución, 
control y evaluación, que guien su desarrollo y permitan medir la gestión operativa, 
administrativa y gerenciai, cuyo resultado estará plasmado en los diferentes 
Planes Corporativos a corto, mediano y largo plazo. 
3.1.2 Visión. Posicionar en tres años a TRANSPORTE BASTIDAS S.C.A., en el 
contexto SAMARIO, como Empresa líder en la satisfacción de las necesidades 
básicas de transporte urbano de sus usuarios; garantizando un alto grado de 
calidad y competitividad en todos los campos; con la participación de todo su 
Talento Humano; una óptima distribución y utilización de sus recursos, en 
concordancia con la Misión y las exigencias del medio, ubicándose como la 
empresa de transporte modelo de la ciudad y la región. 
3.1.3 Principios corporativos. 
Universalidad. Se garantiza la protección para todas las personas usuarias 
dei servicio de Transporte Bastidas S.C.A., sin ninguna discriminación, en 
todas las etapas de la vida. 
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Igualdad. Las acciones de la organización están enmarcadas por la 
ponderación, la justicia, la prudencia, la templanza y la moderación. 
Responsabilidad social. La acción de la organización genera el más 
amplio margen de oportunidades para el mejoramiento de la vida de todas y 
cada una de las personas. 
Solidaridad. Transporte bastidas S.C.A. promoverá la práctica de la ayuda 
mutua entre las personas, bajo el principio del más fuerte hacia el más débil 
y dando prioridad a la población más vulnerable para la aplicación de los 
recursos. 
Transparencia. La organización garantiza un conocimiento pleno, óptimo, 
preciso y veraz de todos los actos administrativos, que posibilitan a propios 
y extraños una imagen clara y confiable de la gestión administrativa. 
Legalidad. La organización respeta la normatividad vigente expresada en 
la Constitución, las Leyes y las demás disposiciones de carácter legal y 
reglamentario. 
Eficiencia. Buscar que la acción de la administración alcance el mejor 
aprovechamiento de los recursos disponibles para lograr los objetivos y 
metas establecidas y para que los beneficios a que da derecho el servicio 
de transporte de pasajeros, sea prestado en forma adecuada, oportuna y 
suficiente. 
Unidad. La organización guiará su acción según los postulados, políticas, 
normas y principios que regulan el sistema General de Tránsito y 
Transporte en Colombia. 
Integralidad. Se perseguirá el cubrimiento de todas las contingencias que 
afectan la salud, seguridad y calidad de vida de nuestros usuarios. 
Lealtad. Todo funcionario debe actuar con un alto sentido de respaldo y 
reserva para con la Organización. 
Compromiso. Todo funcionario debe cumplir sus deberes para con la 
empresa, fundamentado en la confianza mutua, la fe en el control personal, 
el valor de la objetividad y el alto nivel de reserva. 
Responsabilidad. Todo funcionario debe profesar vocación por el Servicio, 
manifestada en el respeto permanente por el cliente. 
Autocontrol. Todo funcionario debe responder por el resultado de su 
gestión. 
3.1.4 Políticas. 
Ampliar la cobertura de la prestación del servicio en el país bajo los 
principios de solidaridad, universalidad, eficiencia, equidad y participación 
social, consagrados en nuestra carta constitucional. 
Garantizar la prestación integral del servicio de transporte a nuestros 
usuarios conforme lo establecen las normas vigentes sobre el particular. 
Organizar nuestros servicios con orientación al cliente, buscando crear, 
mantener y fortalecer el posicionamiento de la empresa en el mercado del 
Transporte Urbano de Pasajeros. 
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Crear una cultura organizacional orientada a modernizar la gestión 
empresarial en todos y cada uno de los niveles estructurales. 
Incorporar la tecnología apropiada al desarrollo organizativo, operativo y 
funcional de la empresa que permita administrar racionalmente la oferta y 
demandas del servicio. 
Mantener como punto de referencia que en la relación beneficio/costo de 
los servicios, prima en todo momento el beneficio del usuario. 
Fomentar los procesos de organización comunitaria que sean necesarios 
para la activa vinculación de nuestros clientes a los procesos de toma de 
decisiones; generando, por tanto, sentido de pertenencia y compromiso con 
su propio desarrollo. 
Garantizar la prestación oportuna y eficiente de los servicios, manteniendo 
como principio básico la cobertura del servicio. 
Sostener unas óptimas relaciones interinstitucionaies, en un ambiente de 
sana competencia, apoyando, asesorando y participando en todas aquellas 
acciones necesarias para el fortalecimiento y consolidación de las 
Organizaciones de su misma naturaleza. 
Contar con una imagen corporativa de renombre nacional dentro del sector 
de transporte de carga y de pasajeros, distinguiéndose por su seriedad, 
responsabilidad, profesionalismo y cumplimiento. 
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3.2 DIAGNÓSTICO SITUACIONAL 
Tabla 17. Hoja de trabajo DOFA 
HOJA DE TRABAJO DOFA 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
Incremento del turismo 
Incremento de eventos culturales 
Cambio de hábitos recreativos de los 
ciudadanos. 
Necesidad de desplazamiento. 
Crecimiento de la ciudad por 
emigración de otras ciudades. 
Poca gestión y mala prestación del 
servicio por parte de la competencia. 
La existencia de organizaciones que 
ofrecen la oportunidad de 
capacitación en diferentes campos 
del quehacer empresarial (SENA, 
Cámara de Comercio, etc.) 
Competencia desleal. 
La excesiva normatividad de lo entes 
regulados. 
Encarecimiento de repuestos o 
gastos de mantenimiento. 
Boleteos y extorsiones. 
Factorés culturales. 
Mal estado de las Vías. 
Incremento de la Gasolina 
Colectivos. 
Impuestos. 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
Credibilidad en la población general. 
Buenas relaciones con los gobiernos 
distritales. 
Existencia del manual de funciones y 
procesos, del reglamento de higiene 
y seguridad laboral. 
Disposición del recurso humano 
para coadyudar con el desarrollo y 
crecimiento de la organización. 
Calidad y eficiencia en el proceso 
administrativo, 
instalaciones físicas adecuadas y 
con la máxima reglamentación y el 
debido cumplimiento de las normas 
de higiene y seguridad laboral 
Calidad del recurso humano de la 
organización. 
Fortalecimiento institucional gracias 
a la intervención de los socios, 
accionistas y directivos de la 
empresa. 
Calidad y eficiencia en la prestación 
del servicio, cumplimiento de las 
rutas correspondientes en las 
diferentes zonas o sectores de la 
ciudad. 
Desconocimiento del manual de 
funciones y procesos, del 
reglamento de medicina, higiene y 
seguridad laboral por parte del 
recurso humano de la empresa. 
Inexistencia del plan de desarrollo 
Institucional. 
Estructura organizacional demasiada 
vertical. 
Falta de capacitación al personal 
operativo, en temas como relaciones 
humanas. 
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Tabla 18. Matriz de impacto DOFA - Ponderado 
MATRIZ DE IMPACTO DOPA — PONDERADO 
FORTALEZAS 
IMPACTO 
OPORTUNIDADES 
IMPACTO 
Al
to
 
 
j
 
 
M
ed
io
 
 
m 
o  
< 
o 
'15 
2 
o 
vy 
all 
- Credibilidad en la población en general. 
Buenas relaciones con los gobiernos 
distritales. 
Existencia del manual de funciones y 
procesos, del reglamento de higiene y 
seguridad laboral. 
Disposición del recurso humano para 
coadyudar con el desarrollo y crecimiento de 
la organización. 
Calidad y eficiencia en el proceso 
administrativo. 
- Instalaciones físicas adecuadas. 
- Calidad del recurso humano de la 
organización. 
Fortalecimiento institucional gracias a la 
intervención de los socios, accionistas y 
directivos de la empresa. 
Calidad y eficiencia en la prestación del servicio, 
cumplimiento de las rutas correspondientes en las 
diferentes zonas o sectores de la ciudad. 
x 
x 
x 
x 
x 
x 
x 
x 
x 
- Incremento del turismo. 
- Incremento de eventos 
culturales. 
Cambio de hábitos 
recreativos de los 
ciudadanos. 
- Necesidad de 
desplazamiento. 
- Crecimiento de la 
ciudad por emigrantes. 
- Poca gestión y mala 
prestación del servicio 
por parte de la 
competencia. 
La existencia de 
organizaciones que 
ofrecen la oportunidad de 
capacitación en diferentes 
 
campos del quehacer 
empresarial (SENA, 
 Cámara de Comercio, 
etc.) 
x 
x 
x 
x 
x 
DEBILIDADES AMENAZAS 
Desconocimiento del manual de funciones y 
procesos, del reglamento de medicina, 
higiene y seguridad laboral por parte del 
recurso humano de la empresa. 
Inexistencia del plan de desarrollo 
Institucional. 
Estructura organizacional demasiada vertical. 
Falta de capacitación al personal operativo, 
en temas como relaciones humanas. 
x 
x 
x 
- Competencia desleal. 
- La excesiva 
normatividad de lo 
entes regulados. 
- Encarecimiento de 
repuestos o gastos de 
mantenimiento. 
- Boleteos y extorsiones. 
- Factores 
culturales. 
- Mal estado de las Vías. 
- Incremento de la 
Gasolina. 
- Colectivos. 
Impuestos. 
x 
x 
Fuente: Los autores. 
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Tabla 19. Análisis DOFA 
ANÁLISIS DOFA 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
1. Incremento del turismo 1. La excesiva normatividad de 
2. Incremento de eventos culturales, los entes reguladores. 
3. Necesidad de desplazamiento. 2. boleteo y extorsión. 
4. Poca gestión y mala prestación de servicio 
por parte de la competencia. 
3. Aumento en el precio de la 
gasolina. 
5. La existencia de organizaciones que 
ofrecen la oportunidad de capacitación en 
diferentes campos del quehacer 
empresarial (SENA, Cámara de Comercio, 
etc.) 
4. Incremento de los colectivos. 
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA 
1 Buenas relaciones con 
gobiernos distritales. 
. 
los 1. 
2. 
Creación de rutas y normas empresariales 
en temporada turística. 
prestación del servicio en barrios y zonas 
1 Aprovechar las buenas 
relaciones con el gobierno para 
diseñar un plan que controle el 
2. Disposición del recurso humano que carecen de transporte. boleteo y la extrosión. 
para coadyudar con el desarrollo Y 
crecimiento de la organización. 
3. Incrementar el parque automotor 
aprovechando la eficiente administración y 
2 Enseñar a los propietarios de 
vehículos otras alternativas de 
 
Calidad y eficiencia en el proceso aprovechando la mala prestación del combustible (gas natural). 
 
administrativo. 
Fortalecimiento institucional 
gracias a la intervención de los 
socios, accionistas y directivos de 
la empresa. 
servicio por parte de la competencia. 3 Combatir la competencia 
desleal por parte de los 
colectivos cubriendo rutas en la 
que ellos operan. 
5. Calidad y eficiencia en la 
prestación del servicio, 
cumplimiento de las rutas 
correspondientes en las diferentes 
zonas o sectores de la ciudad. 
DEBILIDADES ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA DA 
Desconocimiento del manual de 
funciones y procesos, reglamento 
de medicina, higiene y segurdad 
1 Dar capacitación al conductor con 
seminarios de calidad del servicio y 
relaciones humanas. 
1 Ofrecer capacitación al 
personal en especial a los 
conductores de la empresa en 
laboral por parte del recurso 
humano de la empresa. 
2. Con la implantación del plan de desarrollo materia de actualización 
legislativa sobre La institucional, inculcar a los conductores un 
 
 
Inexistencia del plan de desarrollo 
institucional, 
Falta de capacitación al personal 
operativo, en temas como 
relaciones humanas, 
3. 
buen trato a los turistas y clientes externos 
en general. 
Implantar un sistema de evaluaciones 
permanentes para los conductores sobre 
el manual de función y proceso, 
reglamento de medicina, higiene y 
reglamentación de Tránsito y 
Transporte Terrestre para 
facilitar el ejercicio de su labor y 
no sean afectados por la 
excesiva normatividad de los 
entes de control de transito. 
seguridad laboral y demás capacitación 
que se le brinden, 
2 Concientizar al conductor del 
riesgo que es para él y para la 
sociedad participar o aceptar el 
boleteo. 
Fuente: Los autores. 
3.3 DECÁLOGO DE ÁREAS ESTRATÉGICAS 
Para orientar el desarrollo institucional en los inicios del nuevo milenio, el Plan 
Estratégico Corporativo identifica y prioriza diez áreas estratégicas, consideradas 
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medulares dentro del quehacer institucional y sobre las cuales se realiza el 
planteamiento de los objetivos estratégicos, los objetivos específicos y sus 
resultados esperados. 
Estos ejes temáticos promueven un conjunto de orientaciones, que apuntan a 
fortalecer cambios en las formas de provisión y gestión desconcentrada de los 
servicios institucionales, una efectiva participación ciudadana y social, una mayor 
articulación con las políticas de desarrollo del país, junto con un esfuerzo para 
mejorar la eficiencia, eficacia y calidad de los servicios que se brindan. En ellas se 
promueven iniciativas innovadoras como formas de organización y funcionamiento 
en forma desconcentrada y bajo un enfoque corporativo, necesarias para 
responder ante las exigencias del entorno. El decálogo de áreas estratégicas 
planteado es el siguiente: 
Sostenibilidad 
Contratación interna y externa de servicios 
Provisión interna y externa de servicios: 
Capital humano 
Desconcentración 
Investigación y desarrollo 
Servicio al cliente 
Participación ciudadana y social 
Vinculación de la empresa Transporte Bastidas S.C.A. con las políticas 
nacionales de desarrollo y de tránsito y transporte. 
Posicionamiento corporativo 
Para cada una de las áreas estratégicas, se definen sus objetivos como el 
conjunto de propósitos fundamentales que conducen integralmente a la 
organización hacia un escenario deseado. Los objetivos estratégicos, sus 
resultados esperados y el planteamiento de sus objetivos específicos, se detallan 
seguidamente. 
1. Sostenibilidad. 
Objetivo Estratégico: Garantizar la sostenibilidad financiera y económica de la 
empresa Transporte Bastidas S.C.A. en el mediano y largo plazo. 
Resultado Esperado: 
Al finalizar el primer semestre del año 2007, TRANSPORTE BAST1DAS 
S.C.A. habrá definido a la población la prestación del servicio que ellos 
requieren y será la empresa de mayor rentabilidad del sector logrando con 
esto su equilibrio financiero y por ende su sostenibilidad.  
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Objetivos Específicos: 
Desarrollar la política económica financiera de la Corporación. 
Extender la cobertura del servicio hacia otras áreas geográficas. 
Desarrollar un plan de inversiones en infraestructura y tecnología. 
Fomentar la gestión empresarial para el manejo eficiente de los recursos. 
Definir y delimitar la oferta de servicios asegurables. 
Contratación Interna y Externa de Servicios. 
Objetivo Estratégico: Asegurar al cliente la provisión del servicio de transporte 
urbano de pasajeros, oportuno y de calidad, a través de la contratación de 
servicios y otros mecanismos, de acuerdo con la disponibilidad financiera 
corporativa y las metas institucionales. 
Resultado Esperado: 
Al primer semestre del año 2007, la empresa habrá aplicado un sistema de.' 
asignación de recursos, transparente y objetivo, para la contratación del 
servicio de transporte, cuya distribución responda eficientemente a las 
necesidades de la población usuaria y la ejecutará a través de lasj 
licontrataciones interna y externa del servicio.  
Objetivos Específicos 
Definir la cartera de productos y servicios por adquirir. 
Precalificar y seleccionar a los proveedores internos y externos. 
Desarrollar la capacidad de negociación y contratación de la Corporación. 
Evaluar el impacto de la contratación en la oferta y demanda del servicio. 
Definir la estrategia de asignación de los recursos financieros a los 
proveedores. 
Proveer al cliente un servicio, garantizando la calidad, eficiencia y 
oportunidad en la atención. 
Provisión Interna y Externa de Servicios 
Capital Humano. Desarrollar políticas complementarias, en el marco de la Ley de 
Protección al Trabajador, Prestaciones Sociales. 
I Resultado Esperado: JI 
. Al finalizar el primer semestre del año 2007, la organización habrá iniciado la 
ejecución de un programa de vinculación del recurso humano, al sistema de , 
seguridad social, con el propósito de minimizar el riesgo social del individuo, 
Ifamilia y comunidad.  
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Objetivos Específicos 
Desarrollar y ejecutar una política corporativa y su normativa 
correspondiente en el ámbito de las prestaciones sociales. 
Desarrollar un plan corporativo en el ámbito de las prestaciones sociales, 
con énfasis en la minimización del riesgo social del individuo, la familia y la 
comunidad. 
Extender el beneficio de las prestaciones sociales que otorga la institución 
a todo el recurso humano, minimizando el riesgo social de los grupos más 
vulnerables, para mejorar el impacto sobre el transporte de la población y 
los servicios corporativos. 
Desconcentración 
Objetivo Estratégico: Impulsar el desarrollo del recurso humano, como principal 
activo de la Corporación. 
Resultado Esperado: 
Al primer semestre del 2007, la empresa habrá consolidado y operacionalizado 
una política de desarrollo del capital humano, para lograr equipos de trabajo de 
alto rendimiento y motivación, al servicio de los clientes interno y externo. 
Objetivos Específicos: 
Definir corporativamente y ejecutar desconcentradamente, una política de 
gestión del recurso humano en reclutamiento, selección, inducción, 
acreditación, formas de contratación, formación, capacitación y educación 
continua. 
Identificar y potenciar al personal clave como agentes de cambio dentro del 
enfoque corporativo. 
Adecuar y ampliar los perfiles funcionales a los nuevos requerimientos de la 
Organización, enfatizando en una mayor polifuncionalidad. 
Establecer e implementar mecanismos de compensación e incentivos, 
basados en la evaluación del desempeño con énfasis en los resultados, la 
calidad, la producción y la satisfacción del cliente. 
Introducir la evaluación del desempeño con énfasis en los resultados, como 
práctica corporativa. 
Establecer mecanismos para la participación del recurso humano en la 
implementación de los objetivos de la Organización. 
Fomentar la labor en equipo como estilo de trabajo en la empresa. 
Planificar la formación del recurso humano especializado, acorde con las 
necesidades de la empresa. 
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Investigación y Desarrollo. 
Objetivo Estratégico: Promover la investigación y desarrollo en servicio de 
transporte, como elemento clave para la evolución corporativa. 
Resultado Esperado: 
Al primer semestre del año 2007, TRANSPORTE BASTIDAS S.C.A. habrá 
consolidado y operacionalizado una política de investigación y desarrollo en 
transporte urbano de pasajeros, cuyos resultados impacten positivamente la 
gestión institucional. 
Objetivos específicos: 
Desarrollar e implementar un sistema integrado de información corporativo 
que comprenda desde las unidades autónomas hasta el nivel corporativo en 
sus diferentes ámbitos, como herramienta para la toma de decisiones. 
Impulsar la investigación y desarrollo institucional, cuyo proceso y resultados 
armonicen con el servicio y el ambiente humano. 
Realizar evaluaciones periódicas al proceso y al producto de la investigación, 
a fin de garantizar el respeto a los principios del servicio y la protección al 
ambiente humano. 
Impulsar la investigación y el desarrollo tecnológico en las diferentes áreas 
de la Institución. 
Servicio al Cliente. 
Objetivo Estratégico: Orientar la organización y funcionamiento de la 
Corporación al cliente, reconociéndolo como razón de ser de la Institución. 
Resultado Esperado: 
Al primer semestre del año 2007, TRANSPORTE BASTIDAS S.C.A. habrá 
diseñado e implementado una estrategia de servicio al cliente, que considere el 
nivel técnico-científico y la calidad en la atención, con el fin de lograr la máxima 
satisfacción del usuario. 
Objetivos Específicos: 
Facultar, mediante la educación, al cliente en el ejercicio de sus derechos y 
deberes. 
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Estimular el servicio al cliente como elemento de la cultura organizacional. 
Diseñar y ejecutar programas de capacitación y formación al personal en 
calidad y cultura de servicio al cliente. 
Diseñar e implementar un programa para la oportuna atención de los 
servicios de Transporte. 
Implementar las Contralorías de Servicios en todas las dependencias en 
forma progresiva, de manera que se garantice la atención efectiva de las 
inquietudes del cliente. 
Llevar a cabo la labor de fiscalización en la garantía de calidad, continuidad, 
confiabilidad y oportunidad en la prestación de servicios de Transporte por 
parte de los encargados de la flota o parque automotor adscrito a la 
entidad, en pleno ejercicio de sus facultades. 
Participación Ciudadana y Social 
Objetivo Estratégico: Fortalecer la participación ciudadana y social en la 
definición de prioridades y la vigilancia del servicio de la Organización como 
producto social. 
, Resultado Esperado: 
1 AJ primer semestre del año 2007, se encuentre plenamente consolidada la 
participación ciudadana y social, a través de la operación del parque automotor en 
todo el territorio Distritaí. 1 
Objetivos Específicos: 
Garantizar el cumplimiento de la representación ciudadana en la 
conformación de los Comité de la empresa, a través del proceso electoral 
establecido. 
Crear mecanismos para legitimar la participación de grupos organizados de 
la comunidad e impulsar la existencia de asociaciones de usuarios del 
servicio. 
Establecer mecanismos para garantizar la participación de los ciudadanos 
en la definición de prioridades y operativización de ios servicios brindados. 
Vinculación de la TRANSPORTE BASTIDAS S.C.A. con las Políticas 
Nacionales de Desarrollo y de Tránsito y Transporte. 
Resultado Esperado: 
Que TRANSPORTE BASTIDAS S.C.A. participe activamente en el diseño y!. 
ajuste de las políticas de desarrollo nacional, regional y local, y armonice con 1  
jellas el desarrollo institucional, en forma permanente, en busca de resultados 
1 coherentes. 
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Objetivos Específicos: 
Contribuir en la formulación del Plan Distrital de Desarrollo. 
Diseñar y articular políticas y programas con otras instituciones del sector 
público y la sociedad civil. 
Promover reformas legales y normativas que faciliten el desarrollo y 
modernización institucional. 
Posicionamiento Corporativo. 
Objetivo Estratégico: Desarrollar estrategias que garanticen la construcción de 
una cultura corporativa que trascienda y beneficie al cliente. 
Resultado Esperado: 
Al primer semestre del año 2007, TRANSPORTE BASTIDAS S.C.A. habrá 
consolidado los cambios organizacionales y funcionales que le permitan 
operar como  una empresa, en beneficio del cliente. It 
Objetivos Específicos: 
Crear una cultura corporativa como una nueva forma de organización y 
funcionamiento. 
Fortalecer el sentido de pertenencia y el cambio de actitudes y valores, para 
orientar hacia una cultura de trabajo corporativo y con miras al 
cumplimiento de la misión institucional. 
Diseñar y ejecutar un plan de comunicación corporativo que mantenga 
informada a la comunidad interna y a la sociedad, sobre las actividades de 
TRANSPORTE BASTIDAS S.C.A.. 
Desarrollar paulatina y permanentemente la visión de la Institución como 
corporación, imprimiéndole la flexibilidad que el entorno le exige. 
Fortalecer la rendición de cuentas como práctica corporativa en todos los 
niveles de gestión y operacionalizarla a través de compromisos de gestión u 
otros mecanismos. 
Definir e implementar los cambios organizacionales y funcionales 
necesarios para que la TRANSPORTE BASTIDAS S.C.A. opere 
corporativamente. 
Diseñar e implementar un plan de imagen corporativo que permita 
posicionar a la TRANSPORTE BASTIDAS S.C.A. a escala nacional e 
internacional, bajo este nuevo enfoque de organización en el contexto de la 
modernización institucional. 
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OPERACIONALIZACIÓN DEL PLAN ESTRATÉGICO CORPORATIVO 
Con el propósito de operacionalizar el Pian Estratégico Corporativo, se introducirá 
el modelo para Compromisos de Resultados Gerenciaies, como instrumento para 
llevar a cabo los diferentes objetivos y resultados esperados contenidos en el PEC 
y priorizados en forma colegiada por la Administración Superior. Los Compromisos 
serán suscritos entre las Gerencias de División y la Presidencia Ejecutiva. 
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4 CONCLUSIONES 
Culminada la investigación, se puede inferir lo siguiente: 
El desarrollo de la investigación permitió llevar a la práctica muchos de los 
conocimientos adquiridos a través del curso de la carrera como profesionales de la 
Administración de Empresas, sobre todo en el campo de los procesos 
administrativos, más exactamente, en la fase de la planeación, y la aplicación de 
estrategias para el desarrollo y posicionamiento de las empresas. 
Los trabajadores mostraron tener deseos de conocer mucho más a su empresa y 
sienten la necesidad de que se le brinde la oportunidad de capacitarse en áreas, 
que son sumamente importantes para la empresa, tal es el caso, de áreas como la 
mecánica diesel, los sistemas computarizados, la administración, contabilidad; 
estudios que en su momento, servirán como apoyo fundamental en el desarrollo y 
crecimiento de la empresa, y en el del mismo trabajador. 
Las directivas de la organización no son ajenas a este interés por parte de los 
trabajadores, razón por la cual, decidieron permitir realizar la investigación, y así 
conocer más de cerca la situación del ente en su conjunto, para iniciar el proceso 
de la toma de decisiones y coadyuvar a la mayor compenetración empresa — 
trabajadores, que tanto éstos desean. 
Existe un gran desconocimiento de la estructura organizacional por parte de los 
trabajadores especialmente los conductores y no existe un plan de desarrollo 
institucional. 
La empresa tiene buna imagen ante los usuarios del servicio de transporte 
urbano de pasajeros, gracias a la calidad y eficiencia en la prestación del servicio 
por el cumplimiento de las rutas que posee, 
La competencia desleal por parte de otras empresas y por los colectivos hacen 
que la empresa se vea afectada en sus ingresos. 
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5 RECOMENDACIONES 
Los autores se permiten recomendar a: 
Las directivas de la empresa Transporte Bastidas S.C.A. brindar durante el 
proceso de inducción, al nuevo trabajador, la oportunidad de conocer más a la 
empresa para la cual laborará, proporcionándole todos los reglamentos y 
manuales disponibles, que enmarcan el desarrollo de las actividades de la 
organización, con el fin de que éstos se integren más a la entidad, permitiendo que 
focalicen sus objetivos personales con los empresariales. De igual forma, ofrecer 
cursos de capacitación a los trabajadores para que les permitan enriquecer sus 
conocimientos en áreas como la mecánica diesel, los sistemas, etc., así como 
también, el humanizar más su labor, en especial los conductores, a través de 
capacitaciones en temas como la atención y el servicio al cliente. 
Los trabajadores, demandar más a las directivas, y se les permita identificarse con 
la empresa, a través del conocimiento de los manuales y reglamentos existentes. 
Así como también, velar por sus herramientas de trabajo, y por mantener la 
integralidad de la vida de cada uno de los usuarios dei servicio por ellos brindados. 
Si las fortalezas de la empresa son bien manejadas se pueden aprovechar las 
oportunidades que hay en el entorno, logrando con esto un buen posicionamiento 
de la empresa 
Las debilidades de la empresa pueden ser eliminadas o disminuir el riesgo que 
representan para ella, dándole capacitación apropiada y constante a los 
trabajadores en las áreas que estos demanden más interés o en las que se 
observe deficiencias tales como el desconocimiento de los manuales de funciones 
y procesos. reglamento de medicina, higiene y seguridad laboral, darles 
seminarios en atención al cliente, calidad del servicio y relaciones humanas. 
Crear nuevas rutas para satisfacer a los usuarios permanentes y a los 
ocasionales como los turistas aprovechando las bunas relaciones con las 
autoridades gubernamentales. 
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Anexo A. Formulario de encuesta realizada a socios de la empresa 
Transporte Bastidas S. en C.A. 
¿Posee una estructura organizacional definida? 
Si No 
¿Por qué?  
¿Presenta la empresa un direccionamiento estratégico (misión, visión, 
principios, valores) definidos? Si No 
enúncielos 
3. ¿Presenta la empresa un Manual de Funciones y Procesos? 
Si No 
4. Estaría dispuesto al diseño y adopción de: 
La Estructura Organizacional 
El Direccionamiento Estratégico 
El Manual de Funciones y Procesos 
El Reglamento de Higiene y Seguridad Laboral 
El Reglamento Interno de Trabajo 
Ninguno de los anteriores 
Todos los anteriores 
5. El número de trabajadores es 
6. El número de empleos que genera la empresa en promedio anualmente es 
de  
7. ¿La empresa se encuentra a la vanguardia de la tecnología? 
Si No 
Señale 
8. ¿Posee la empresa un adecuado manejo y control de inventarios? 
Si No 
Indique  
9. ¿Posee la empresa políticas claras de comercialización del servicio? 
Si No 
¿Cuál?  
10. La prestación del servicio de transporte de pasajeros se da a nivel: 
Local 
Regional 
c, Nacional 
Todos los anteriores 
Ninguno de los anteriores 
11. El canal de comercialización de su servicio es: 
Empresa — consumidor final 
Empresa — Intermediario — Consumidor final 
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Anexo B. Formulario de encuesta realizada a los trabajadores de la empresa 
1 ¿Conoce el direccionamiento estratégico de la empresa? (misión, visión, 
principios, valores? 
Si No  
¿Por qué?  
2. ¿Conoce el Manual de Funciones y Procesos? 
Si No 
¿Por qué?  
¿Conoce el Manual de Higiene y Seguridad Laboral? 
Si No 
Razón 
4. ¿Estaría dispuesto a adoptarlos? 
Si No 
Razón 
5. Es usted, un trabajador: 
De planta 
Ocasional 
6. Su contrato es: 
Directo (término fijo) 
Directo (término indefinido) 
Indirecto  
- 7. Dentro de la estructura organizacional actual, la función suya es:: 
Despachador 
Almacenista 
Secretaria 
Conductor 
Controlador 
Celador 
Ninguno de los anteriores 
Otros 
¿Cuál?  
8. ¿Utilizan en el desarrollo de las labores, tecnología de avanzada? 
Si No 
¿Cómo cuáles?  
¿Sugeriría usted a las directivas de la empresa incrementar el nivel de 
tecnificación? Si No 
9. Su nivel académico actual es: 
Primaria 
Secundaria 
Técnico ¿de dónde?  
Profesional ¿En qué rama?  
10. ¿Le gustaría seguir capacitándose? 
Si No ¿ En que áreas?  
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